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Olivia Renatha Afrida (E21111252), dengan skripsi yang berjudul “Motivasi 
Kerja Pegawai Pada Pelayanan Pembuatan Paspor Di Kantor Imigrasi Kelas 
I Makassar” xiii +85 Halaman + 3 Tabel + 3 Gambar + 20 Pustaka (1995-
2013) + 6 Lampiran. Dibimbing oleh Prof. Dr. H. Sulaiman Asang, M.Si 
selaku Dosen Pembimbing I dan Dr. H. Muh. Yunus, MA selaku Dosen 
Pembimbing II. 
Keimigrasian adalah hal ihwal lalu lintas orang yang masuk atau keluar 
wilayah negara Republik Indonesia dan pengawasan orang asing di Indonesia 
jadi imigrasi disamping termasuk salah satu instansi pemerintah yang salah satu 
kegiatannya melayani masyarakat juga sebagai pengawasan terhadap segala 
keberadaan dan kegiatan orang asing. Salah satu aset penting yang dimiliki oleh 
organisasi tidak lepas dari kinerja pegawai. Untuk memperoleh kinerja yang baik, 
maka perlu memperbaiki motivasi  kerja pegawai. Dalam mengembangkan 
organisasi, orang sering terfokus pada  bagaimana mengembangkan usaha, 
sedangkan tentang pengelolaan sumber daya  manusianya masih kurang 
diperhatikan.  
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui bagaimana 
motivasi kerja  pegawai pada pelayanan pembuatan paspor di Kantor Imigrasi 
Kelas I Makassar ditinjau dari faktor ekstrinsik dan intrinsiknya. Dasar penelitian 
ini adalah bersifat kualitatif dengan tipe penelitian secara deskriptif. Teknik yang 
digunakan dalam pengumpulan data adalah observasi lapangan, wawancara 
secara mendalam dan dokumentasi. Kemudian data dan hasil wawancara yang 
diperoleh dianalisis secara deskriptif kualitatif. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa, peningkatan motivasi kerja pegawai 
di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar dalam hal ini pelayanan pembuatan paspor 
dapat dikategorikan baik. Hal ini didasarkan pada beberapa aspek peningkatan 
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Olivia Renatha Afrida (E21111252), with a thesis entitled: "Work Motivation 
Employees On Making Passport Services In Class I Immigration Office 
Makassar" xiii + 85 Pages + 3 Tables + 3 Images + 20 Librarys (1995-2013) + 
6 Attachment. Supervised by Prof. Dr H. Solomon Asang, M.Si as 
Supervisor I and Dr. H. Muh. Jonah, MA, Lecturer II. 
Immigration is Happenings traffic entering or leaving the territory of the 
Republic of Indonesia and supervision of foreigners in Indonesia so immigration 
as well, including one government agency that serves the community with 
activities as well as supervision of all existence and activities of foreigners. One 
of the most important assets of the organization can not be separated from the 
employee's performance. To obtain good performance, it is necessary to improve 
employee motivation. In developing the organization, people often focused on 
how to develop the business, while on the management of human resources is 
still less attention. 
This study was conducted to determine how the motivation of employees 
working in the service of the passport at the Immigration Office Makassar Class I 
in terms of extrinsic and intrinsic factors. The basis of this research is qualitative 
descriptive type of research. The technique used in data collection is observation, 
in-depth interviews and documentation. Then the data and the interviews were 
analyzed by descriptive qualitative. 
The results showed that, increase employee motivation at the Immigration 
Office Class I Makassar in this case the passport services can be categorized 
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”Motivasi Kerja Pegawai pada Pelayanan Pembuatan Paspor di Kantor 
Imigrasi Kelas I Makassar” serta shalawat  dan  salam  selalu tercurahkan 
kepada Rasulullah SAW  yang senantiasa menjadi panutan terindah dalam hati. 
Skripsi ini disusun guna melengkapi salah satu  syarat untuk memperoleh 
gelar Sarjana Sosial  dalam bidang Ilmu Administrasi Negara Fakultas Ilmu 
Sosial dan Ilmu Politik Universitas Hasanuddi Makassar. 
Skripsi ini disusun berdasarkan hasil penelitian yang dilaksanakan pada 
Kantor Imigrasi Kelas I Makassar. Dalam penyusunannya, tidak sedikit hambatan 
yang penulis hadapi. Namun penulis menyadari bahwa kelancaran dalam 
penyusunan skripsi ini tidak lain berkat bantuan, dorongan, dan bimbingan dari 
pihak-pihak terkait, sehingga kendala-kendala yang penulis hadapi teratasi. 
 Pada kesempatan ini, penulis juga mengucapkan terima kasih yang 
sebesar-besarnya kepada semua pihak yang telah membantu selama masa 
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I.1 Latar Belakang 
Organisasi adalah sekumpulan orang yang memiliki tujuan yang sama 
dan sepakat bekerja sama untuk mencapai tujuan-tujuan yang ditetapkan. 
Berdasarkan definisi tersebut, karakteristik sebuah organisasi adalah memiliki 
tujuan berbeda dari organisasi lainnya, berisi orang-orang yang sepakat dengan 
tujuan, dan ada pembagian tugas yang tercermin dalam sebuah struktur. Dalam 
literatur manajemen, secara umum pengertian organisasi banyak dikemukakan 
oleh para ahli, di antaranya Webster yang mendefinisikan organisasi sebagai 
suatu struktur eksekutif dari bisnis atau sebagai suatu keseluruhan termasuk di 
dalamnya fasilitas, material, dan orang dengan perilakunya yang diatur menurut 
posisi berdasarkan tugas atau pekerjaan yang ditetapkan. (Manajemen Strategik 
dalam Pengembangan Daya Saing Organisasi, Musa Hubeis dan Mukhamad 
Najib) 
Suatu organisasi dibentuk untuk mencapai tujuan bersama, namun untuk 
mencapai tujuan secara efektif diperlukan kinerja yang baik dan benar. 
Paradigma pemerintahan saat ini telah mengalami perubahan yang berimplikasi 
pada meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap pelayanan yang dilaksanakan 
oleh instansi pemerintah. Masyarakat semakin kritis menyoroti dan 
mempertanyakan kualitas pelayanan atau kinerja yang diselenggarakan setiap 
instansi pemerintah. Hal ini merupakan konsekuensi logis dari sistem transparan 
dan akuntabilitas yang merupakan salah satu aspek sistem pemerintahan yang 
2 
 
baik, yaitu aspek yang menuntut adanya keterbukaan dan pertanggung jawaban 
publik instansi pemerintah kepada masyarakat. (website: bidang KMPOA – 
PKP2A II LAN) 
Sebagaimana diketahui bahwa sepanjang sejarah, kedudukan dan 
peranan pegawai negeri adalah sangat penting, dan berhasil atau tidaknya misi 
pemerintah tergantung dari aparatur negara, karena pegawai negeri merupakan 
aparatur negara untuk menyelenggarakan pemerintahan dan pembangunan 
dalam rangka usaha untuk mencapai tujuan nasional. Dalam abad yang telah 
modern dewasa ini teknologi telah dapat menggantikan sebagian besar tugas-
tugas manusia, tetapi faktor manusia masih sangat menentukan. Tercapai atau 
tidaknya misi suatu organisasi tergantung dari manusia dalam organisasi itu. 
(Musanef 1996; 3) 
Pentingnya sumber daya manusia dalam daya saing organisasional harus 
disampaikan juga. Sebagai bagian usaha mempertahankan daya saing 
organisasional, harus ada analisis efektivitas sumber daya manusia. Karyawan 
harus dimotivasi dengan baik dan bersedia tinggal bersama organisasi selama 
jangka waktu yang wajar. (Sedarmayanti, 2007;26) 
Hal yang pertama yang perlu diingat jika membicarakan sistem 
administrasi publik adalah sifat publik yang melekat pada istilah administrasi 
publik. Hal ini dikarenakan sifat aktivitas dan pelayanan yang secara primer 
dipusatkan kepada publik. Elemen pokok dalam administrasi publik adalah setiap 




Pelayanan publik selama ini bagaikan rimba raya bagi banyak orang. 
Seringkali sangat sulit untuk memahami rasionalitas dari prosedur pelayanan 
oleh birokrasi publik. Warga pengguna layanan sering dihadapkan pada begitu 
banyak ketidakpastian pada saat merka berinteraksi dengan birokrasi. Warga 
tidak pernah mampu memperkirakan kapan urusannya dengan birokrasi 
pelayanan dapat diselesaikan. Ketidakpastian tidak hanya berlaku untuk waktu, 
tetapi juga dengan biaya layanan. Biaya seringkali berbeda-beda tergantung 
pada banyak faktor yang tidak sepenuhnya dapat dikendalikan oleh para 
pengguna layanan. Baik biaya maupun waktu seringkali tidak terjangkau oleh 
masyarakat secara wajar sehingga banyak orang yang kemudian enggan 
berurusan dengan birokrasi publik. (Dwiyanto, 2010:77) 
Keluhan warga pengguna layanan seringkali muncul bukan hanya karena 
ketidakpastian waktu dan biaya tetapi juga karena cara pelayanan yang mereka 
terima seringkali melecehkan martabatnya sebagai warga negara (Dwiyanto, 
dkk., 2002). Para pejabat birokrasi yang menemui mereka seringkali 
menganggap pengguna layanan sebagai klien yang memerlukan bantuan 
sehingga harus tunduk pada ketentuan birokrasi dan kemauan dari pada 
pejabatnya. Para pengguna layanan jarang sekali diperlakukan sebagai warga 
negara yang memiliki kedaulatan atas pemerintah dan birokrasinya atau sebagai 
pelanggan yang dapat menentukan nasib penyelenggara layanan. Persoalan 
juga muncul dari prosedur pelayanan publik yang cenderung kompleks dan 
panjang. Prosedur yang kompleks muncul karena semangat pembuatan 
prosedur bukan untuk mempermudah, menyederhanakan dan menciptakan 
kepastian pelayanan, melainkan untuk mengontrol perilaku warga agar tidak 
melakukan moral bazard. Karena itu prosedur pelayanan dibuat lebih sering 
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untuk mengontrol perilaku warga daripada untuk memfasilitasi praktik praktik 
penyelenggaraan layanan agar dapat dikelola dengan mudah dan efisien.  
(Dwiyanto, 2010:78-79) 
Maka dari itu menurut pandangan penulis, pembahasan kinerja pegawai 
merangkup pada manajemen sumber daya manusianya, dan manajemen sumber 
daya manusia tidak pernah terlepas dari pembahasan mengenai motivasi. 
Karyawan yang termotivasi tentunya akan berdampak pada meningkatnya 
antusiasme kolektif. Apabila hal ini terwujud, maka antusiasme kolektif ini dapat 
memacu kinerja organisasi.  
Motivasi mempersoalkan bagaimana caranya mendorong gairah kerja 
karyawan, agar mereka mau bekerja keras dengan memberikan semua 
kemampuan dan keterampilannya untuk mewujudkan tujuan perusahaan. Pada 
dasarnya perusahaan atau organisasi bukan saja mengharapkan pegawai yang 
“mampu, cakap dan terampil”, tetapi yang terpenting mereka mau bekerja giat 
dan berkeringat untuk mencapai hasil kerja yang optimal. Kemampuan, 
kecakapan dan keterampilan pegawai tidak ada artinya bagi perusahaan jika 
mereka tidak mau bekerja keras dengan mempergunakan kemampuan, 
kecakapan dan keterampilan yang dimilikinya. (Hasibuan 1996;92)  
 Menurut penulis, motivasi dari berbagai pihak dalam sebuah organisasi 
sangat berperan penting bagi anggota ataupun pegawainya. Karena dalam 
setiap dorongan yang diberikan akan menciptakan bibit individu pegawai yang 
yang mau bekerja keras dan antusias dalam mencapai tujuan yang telah 
disepakati bersama. Namun dalam setiap motivasi yang diberikan harus 
disesuaikan pula dengan takaran kebutuhan pegawai, bukan hanya itu, dalam 
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memotivasi juga perlu mengetahui kebutuhan dan keinginan yang dibutuhkan 
oleh pegawai dari hasil kinerjanya itu. Dengan begitu motivasi yang diberikan 
kepada pegawai tidak sia-sia dan mampu di terima secara positif oleh pegawai, 
sehingga motivasi yang mampu diterima dengan positif bisa menghasilkan 
pegawai yang mau bekerja keras dan antusias untuk mencapai produktivitas 
kerja yang tinggi. 
Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk menganalisis 
permasalah ini  dengan judul : “MOTIVASI KERJA PEGAWAI PADA 
PELAYANAN PEMBUATAN PASOPOR DI KANTOR IMIGRASI KELAS I 
MAKASSAR”. 
I.2 Rumusan Masalah 
 Seperti yang telah diuraikan dalam latar belakang penelitian mengenai 
pentingnya motivasi kerja pegawai terhadap pelayanan maka dalam suatu 
organisasi harus lebih memperhatikan pemeliharaan sumber daya manusianya. 
 Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka penulis 
mengidentifikasi beberapa permasalahan dalam pelayanan pembuatan paspor di 
Kantor Imigrasi Kelas I Makassar, yaitu : 
1. Bagaimana motivasi kerja  pegawai pada pelayanan pembuatan paspor di 







I.3 Tujuan Penelitian 
 Tujuan diadakannya penelitian ini adalah untuk mengumpulkan dan 
memperoleh data atau informasi yang dibutuhkan dalam menyelesaikan 
permasalahan peningkatan motivasi kerja pegawai, diantaranya : 
1. Untuk mengetahui motivasi kerja  pegawai pada pelayanan pembuatan 
paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar. 
 
I.4 Manfaat Penelitian 
 Sesuai dengan identifikasi masalah yang telah diuraikan diatas maka 
penelitian ini diharapkan mendapatkan manfaat sebagai berikut : 
a. Kegunaan Akademik 
Penelitian ini dapat bermanfaat untuk menambah pengetahuan 
khususnya mengenai produktivitas pegawai terhadap pelayanan 
pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar. 
b. Kegunaan Praktis 
Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi sumber informasi, 
bahan bacaan, dan sumbangan pemikiran khususnya dalam mata kuliah 
Manajemen Sumber Daya Manusia dan dapat dijadikan sebagai rujukan 
dalam melihat  keadaan dan kondisi instansi secara objektif, instansi 









II.1 Manajemen Sumber Daya Manusia 
II.1.1 Pengertian Manajemen Sumber Daya Manusia 
 Manajemen sumber daya manusia merupakan bagian dari manajemen 
yang menitikberatkan perhatiannya pada masalah-masalah kepegawaian. Dalam 
suatu organisasi, manajemen sumber daya manusia harus dapat mengarahkan 
aktivitas tenaga kerja agar aktivitas tenaga kerja ini mampu membantu organisasi 
dalam usaha pencapaian tujuan yang telah disepakati bersama. 
 Selain itu manajemen sumber daya manusia juga harus mampu 
menciptakan suatu lingkungan kerja yang baik dan nyaman, agar hubungan 
pagawai dengan pagawai lainnya berjalan dengan baik bahkan hubungan 
pegawai dengan atasan mampu tercipta dengan baik pula. Dengan demikian, 
berarti tugas manajemen sumber daya manusia cukup rumit, karena salah 
satunya berhubungan dengan pegawai atau tenaga kerja yang memiliki sikap 
dan sifat yang sebagian besar pasti saling berbeda. 
 Manajemen sumber daya manusia menurut (Hasibuan 2001;10) yaitu 
sebagai berikut : 
“Manajemen sumber daya manusia adalah ilmu seni dan mengatur hubungan 
dan peranan tenaga kerja agar efektif dan afisien membantu terwujudnya tujuan 
perusahaan, karyawan dan masyarakat”. 
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 Manajemen sumber daya manusia menurut (Mangkunegara 2004;2) yaitu 
sebagai berikut : 
”Manajemen sumber daya manusia adalah suatu pengelolaan dan 
pendayagunaan sumber daya yang ada pada individu (pegawai)”. 
 Manajemen sumber daya manusia menurut (Susilo Martoyo 2000;163) 
yaitu sebagai berikut : 
“Manajemen sumber daya manusia adalah langkah-langkah perencanaan, 
penarikan, seleksi, pengembangan, pemeliharaan dan penggunaan sumber daya 
manusia baik tujuan-tujuan individu maupun organisasi”. 
 Dari beberapa definisi di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 
manajemen sumber daya manusia merupakan ilmu dan seni untuk mengatur 
hubungan kepegawaian agar efektif dan efisien guna pencapaian tujuan individu 
maupun organisasi. 
 Begitu pentingnya peranan manajemen dalam kehidupan manusia 
mengharuskan kita untuk mempelajari, menghayati dan menerapkannya demi 
hari esok yang lebih baik. Manajemen pada dasarnya sudah ada sejak 
“pembagian kerja, tugas, tanggung jawab dan kerja sama formil dari sekelompok 
orang untuk mencapai tujuan”. Tegasnya manajemen sudah ada sejak adanya 
pemimpin atau pengatur dan ada bawahan yang diatur untuk mencapai tujuan 
bersama, walaupun masalahnya masih sangat sederhana. Pada saat itu 
manajemen belum merupakan suatu ilmu pengetahuan yang berdiri sendiri, 




Tujuan utama manajemen sumber daya manusia adalah untuk 
meningkatkan kontribusi pegawai terhadap organisasi dalam rangka mencapai 
produktivitas organisasi yang bersangkutan. Hal ini dapat dipahami karena 
semua kegiatan organisasi tergantung kepada manusia yang mengelola 
organisasi yang bersangkutan. Oleh sebab itu, sumber daya manusia tersebut 
harus dikelola agar dapat berdaya guna dan berhasil guna dalam mencapai 
tujuan organisasi. Tujuan tersebut menurut Sedarmayanti (2001 : 7) dapat 
dijabarkan ke dalam 4 tujuan yang lebih operasional  yaitu sebagai berikut : 
1. Tujuan Masyarakat (Social Objective) 
Tujuan masyarakat adalah untuk bertanggung jawab secara sosial, dalam hal 
kebutuhan dan tantangan yang timbul dan masyarakat. 
2. Tujuan Organisasi (Organization Objective) 
Tujuan organisasi adalah untuk melihat bahwa manajemen sumber daya 
manusia itu ada (exist), maka perlu adanya kontribusi terhadap pendayagunaan 
organisasi secara keseluruhan. 
3. Tujuan Fungsi (Functional Objective) 
Tujuan fungsi adalah untuk memelihara kontribusi bagian lain agar mereka 
(sumber daya manusia dalam tiap bagian) melaksanakan tugasnya secara 
optimal. 
4. Tujuan Personal (Personal Objective) 
Tujuan personal adalah untuk membantu pegawai dalam mencapai tujuan 
pribadinya, guna mencapai tujuan organisasi. Tujuan pribadi pegawai diharapkan 
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dapat dipenuhi, dan sudah merupakan motivasi dan pemeliharaan terhadap 
pegawai yang bersangkutan. 
 
II.1.2 Fungsi Manajemen Sumber Daya Manusia 
 Sumber daya manusia (aparatur) merupakan sumber daya terpenting 
yang dimiliki oleh setiap organisasi, dengan demikian maka investasi terpenting 
organisasi adalah investasi sumber daya manusia. Dapat ditegaskan bahwa di 
organisasi manapun, sumber daya manusia merupakan sumber daya yang 
paling strategis, dengan alasan menurut (Sondang 2001;178) :  
Sudah merupakan tugas manajemen sumber daya manusia untuk 
mengelola manusia seefektif mungkin, agar diperoleh suatu satuan sumber daya 
manusia yang merasa puas dan memuaskan. Manajemen sumber daya manusia 
merupakan bagian dari manajemen umum yang memfokuskan diri pada sumber 
daya manusia. Adapun fungsi Manajemen sumber daya manusia seperti halnya 
fungsi manajemen umum, yaitu: 
A. Fungsi Manajerial  
1. Perencanaan (Planning)  
Semua orang memahami bahwa perencanaan adalah bagian terpenting, 
dan oleh karena itu menyita waktu banyak dalam proses manajemen. 
Untuk manajer sumber daya manusia,  perencanaan berarti penentuan 
program karyawan (sumber daya manusia) dalam rangka membantu 
tercapainya sasaran atau tujuan organisasi itu. Dengan kata lain mengatur 
orang-orang yang dapat menangani tugas-tugas yang dibebankan kepada 
11 
 
masing-masing orang dalam rangka mencapai tugas organisasi yang telah 
direncanakan. 
2. Pengorganisasian (Organizing)  
Apabila serangkaian kegiatan telah disusun dalam rangka mencapai tujuan 
organisasi, maka untuk pelaksanaan atau implementasi kegiatan tersebut 
harus diorganisasikan. Organisasi sebagai alat untuk mencapai tujuan 
secara efektif, oleh sebab itu dalam fungsi organisasi harus terlihat 
pembagian tugas dan tanggung jawab orang-orang atau karyawan yang 
akan melakukan kegiatan masing-masing. 
3. Pengarahan (Directing)  
Untuk melakukan kegiatan yang telah direncanakan, dan agar kegiatan 
tersebut dapat  berjalan dengan efektif maka diperlukan adanya arahan 
(directing) dari manajer. Dalam suatu organisasi yang besar biasanya 
pengarahan tidak mungkin dilakukan oleh manajer itu sendiri, melainkan 
didelegasikan kepada orang lain yang diberi wewenang untuk itu. 
4. Pengendalian (Controlling) 
Fungsi pengendalian adalah untuk mengatur kegiatan, agar kegiatan-
kegiatan organisasi itu diharapkan dapat berjalan sesuai dengan rencana. 
Di samping itu pengendalian juga dimaksudkan untuk mencari jalan ke luar 
atau pemecahan apabila terjadi hambatan pelaksanaan kegiatan.   
 
B. Fungsi Operasional  




Jika dilihat dari fungsi recruitment, seorang manajer sumber daya 
manusia akan bertujuan untuk memperoleh jenis dan jumlah tenaga atau sumber 
daya manusia yang tepat, sesuai dengan kemampuan yang dibutuhkan oleh unit-
unit kerja yang bersangkutan. Penentuan sumber daya manusia yang akan 
dipilih harus benar-benar yang diperlukan, bukan karena ada tenaga tersedia. 
Oleh sebab itu system rekruitmen yang mencakup seleksi harus terlebih dahulu 
dikembangkan secara matang. 
2. Pengembangan (Development)  
Dengan adanya tenaga atau sumber daya, yang telah diperoleh suatu 
organisasi, maka  perlu diadakan pengembangan tenaga sampai pada taraf 
tertentu sesuai dengan pengembangan organisasi itu. Pengembangan sumber 
daya ini penting, searah dengan pengembangan organisasi. Apabila organisasi 
itu ingin berkembang maka seyogianya diikuti oleh pengembangan sumber daya 
manusia. Pengembangan sumber daya manusia ini dapat dilaksanakan melalui 
pendidikan dan pelatihan yang berkesinambungan. 
3. Kompensasi (Compensation)  
Kompensasi adalah merupakan fungsi manajemen yang sangat penting. 
Melalui fungsi ini organisasi memberikan balas jasa yang memadai dan layak 
kepada karyawan. Hal ini wajar karena karyawan sebagai sumber daya manusia 
organisasi tersebut telah memberikan jasanya yang besar terhadap pencapaian 
tujuan organisasi. Dari hasil-hasil penelitian, meskipun kompensasi bukan hanya 






4. Pengintegrasian (Integration)  
Integrasi adalah kegiatan manajemen yang bertujuan untuk rekonsiliasi 
kepentingan-kepentingan karyawan dalam suatu organiasasi. Telah disadari 
bersama bahwa dalam  pelaksanaan kegiatan organisasi sering terjadi benturan 
kepentingan di antara karyawan atau antara karyawan dengan manajer. Untuk 
itulah pentingnya fungsi integrasi ini agar diperoleh kesepakatan kembali dalam 
pelaksanaan kegiatan organisasi. 
5. Pemeliharaan (Maintenance)  
Kemampuan-kemampuan atau keahlian (skill) dari sumber daya manusia 
yang telah dimiliki oleh suatu organisasi perlu dipelihara (maintenance). Karena 
kemampuan tersebut adalah merupakan asset yang penting bagi terlaksananya 
tugas dan tujuan organisasi. Fungsi  pemeliharaan ini termasuk juga jaminan 
kesehatan dan keselamatan kerja karyawan. 
6. Pemutusan Hubungan Tenaga Kerja (Separation) 
Seorang karyawan tidak mungkin akan selalu bekerja pada organisasi 
tertentu. Pada suatu ketika paling tidak mereka harus memutuskan hubungan 
kerja dengan cara pensiun. Untuk itu maka tenaga kerja atau karyawan tersebut 
harus kembali ke masyarakat. Organisasi harus  bertanggung jawab dalam 
memutuskan hubungan kerja ini sesuai dengan ketentuan-ketentuan yang 
berlaku, dan menjamin warga masyarakat yang dikembalikan itu berada dalam 
keadaan yang sebaik mungkin. Seorang manajer sumber daya manusia harus 
melaksanakan fungsi ini dengan baik.  
Dari uraian di atas dapat kita ketahui dengan jelas pengertian dan fungsi 
MSDM, dimana seluruh fungsi MSDM tersebut diarahkan untuk mewujudkan 
sasaran pokok MSDM yaitu mendayagunakan secara optimal Sumber Daya 
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Manusia suatu organisasi melalui tercapainya kondisi ketenagakerjaan yang baik 
sehingga mampu mengembangkan kerja yang maksimal. 
 
II.2 Kinerja Pegawai 
II.2.1 Pengertian Kinerja 
Kinerja merupakan tingkat pencapaian hasil ataas pelaksanaan tugas 
tertentu. Dalam konteks pengembangan sumber daya manusia kinerja seorang 
karyawan dalam sebuah perusahaan sangat dibutuhkan untuk mencapai prestasi 
kerja bagi karyawan itu sendiri dan juga untuk keberhasilan perusahaan. Istilah 
kinerja berasal dari job performance atau actual performance (prestasi kerja atau 
prestasi sesungguhnya yang dicapai oleh seseorang), atau juga hasil kerja 
secara kualitas dan kuantitas yang ingin dicapai oleh seorang pegawai dalam 
melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan 
kepadanya. (Mangkunegara 2007 : 67). 
Berdasarkan defenisi diatas, penulis berpendapat bahwa kinerja 
merupakan suatu konsep yang strategis dalam rangka menjalin hubungan kerja 
sama antara pihak manajemen dengan para karyawan untuk mencapai kinerja 
yang baik, unsur yang paling dominan adalah sumber daya manusia, walaupun 
perencanaan telah tersusun dengan baik dan rapi tetapi apabila orang atau 
personil yang melaksanakan tidak berkualitas dengan tidak memiliki semangat 
kerja yang tinggi, maka perencanaan yang telah disusun tersebut akan sia-sia. 
Unit sumber daya manusia dalam suatu organisasi seharusnya berperan 
untuk menganalisis dan membantu memperbaiki masalah-masalah dalam 
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pencapaian kinerja. Apa yang sesungguhnya menjadi peranan unit sumber daya 
manusia dalam suatu organisasi ini seharusnya tergantung pada apa yang 
diharapkan manajemen tingkat atas, seperti fungsi manajemen manapun, 
kegiatan manajemen sumber daya manusia harus dievaluasi dan direkayasa 
sedemikian sehingga mereka dapat memberikan kontribusi untuk kinerja yang 
kompetitif dari organisasi dan individu pada pekerjaan. (Robbins 2003;82) 
 
II.2. Pengukuran Kinerja 
 Pengukuran terhadap kinerja perlu dilakukan untuk mengetahui apakah 
selama pelaksanaan kinerja terdapat deviasi dari rencana yang telah ditentukan, 
atau apakah kinerja dapat dilakukan sesuai jadwal waktu yang ditentukan, atau 
apakah hasil kinerja telah tercapai sesuai dengan yang diharapkan.  
 Pengukuran hanya berkepentingan untuk mengukur apa yang penting 
dan relevan. Untuk itu, perlu jelas tentang apa yang dikatakan penting dan 
relevan sebelum menentukan ukuran apa yang harus digunakan. Hal-hal yang 
diukur tergantung pada apa yang di anggap penting oleh stakeholders dan 
pelanggan. Pengukuran mengatur ketertarikan antara strategi berorientasi 
pelanggan dan tujuan dengan tindakan.  
 Pengukuran kinerja yang tepat dapat dilakukan dengan cara:  
1. Memastikan bahwa persyaratan yang diinginkan pelanggan telah 
terpenuhi 
2. Mengusahakan standar kinerja untuk menciptakan perbandingan  
3. Mengusahakan jarak bagi orang untuk memonitor tingkat kinerja 
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4. Menetapkan arti penting masalah kualitas dan menentukan apa yang 
perlu prioritas perhatikan 
5. Menghindari konsekuensi dari rendahnya kualitas 
6. Mempertimbangkan penggunaan sumber daya 
7. Mengusahakan umpan balik untuk mendorong usaha perbaikan 
 
Dalam PP No. 10 Tahun 1979 tentang Penilaian Pelaksanaan Pekerjaan 
Pegawai Negeri Sipil dimana di dalamnya menyebutkan tentang  daftar Penilaian 
Pelaksanaan Pekerjaan unsur-unsur yang dinilai adalah: 
a. kesetiaan; 





g. prakarsa; dan 
h. kepemimpinan. 
 
 Peningkatan kesadaran akan produktivitas, efektifitas, efisiensi dan 
kewiraswastaan serta etos kerja produktif dilaksanakan melalui berbagai 
kegiatan motivasi, penyuluhan, pendidikan dan pelatihan dalam rangka 
peningkatan kesejahteraan tenaga kerja dan kualitas berdasarkan rencana 




II.3  Motivasi 
II.3.1 Pengertian Motivasi 
Motif atau motivasi berasal dar kata latin “moreve” yang berarti dorongan 
dari dlam diri manusia untuk bertindak atau berperilaku. Pengertian motivasi tidak 
terlepas dari kata kebutuhan atau “needs” atau “want”. Kebutuhan adalah suatu 
“potensi” dalam diri manusia yang perlu ditanggapi atau direspons. 
Tanggapan terhadap kebutuhan tersebut diwujudkan dalam bentuk 
tindakan untuk pemenuhan kebutuhan tersebut, dan hasilnya adalah orang yang 
bersangkutan merasa atau menjadi puas. Apabila kebutuhan tersebut belum 
direspons (baca : dipenuhi) maka akan selalu berpotensi untuk muncul kembali 
sampai dengan terpenuhinya kebutuhan yang dimaksud.  
Dalam Soekidjo Notoamidjojo (2009:114-115) dikatakan bahwa banyak 
batasan pengertian tentang motivasi ini antara lain sebagai berikut ini: 
1. Pengertian motivasi seperti yang dirumuskan oleh Terry G. (1986) adalah 
keinginan yang terdapat pada diri seorang individu yang mendorongnya 
untuk melakukan perbuatan-perbuatan (perilaku). 
2. Sedangkan Stooner (1992) mendefinisikan bahwa motivasi adalah 
sesuatu hal yang menyebabkan dan yang mendukung tindakan atau 
perilaku seseorang. 
3. Dalam konteks pengembangan organisasi, Flippo (1984) merumuskan 
bahwa motivasi adalah suatu arahan pegawai dalam suatu organisasi 
agar mau bekerja sama dalam mencapai keinginan para pegawai dalam 
rangka pencapaian keberhasilan organisasi. 
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4. Dalam konteks yang sama (pengembangan organisasi), Ducan (1981) 
mengemukakan bahwa motivasi  adalah setiap sahan yang didasarkan 
untuk mempengaruhi perilaku seseorang dalam meningkatkan tujuan 
organisasi semaksimal mungkin. 
5. Knootz (1972) merumuskan bahwa motivasi mengacu pada dorongan 
dan usaha untuk memuaskan kebutuhan atau suatu tujuan (Motivation 
refers to the drive and efford to satisfy a want or goal). 
6. Berbeda dengan Hasibuan (1995) yang merumuskan bahwa motivasi 
adalah suatu perangsang keinginan (want) dan daya penggerak kemauan 
bekerja seseorang. Ia menambahkan bahwa setiap motif mempunyai 
tujuan tertentu yang ingin dicapai. 
Dalam Suwatno dan Donni Juni Pariansa (2013: 171) Stephen P. Robbins 
dan Mary Counter (1999:50).Menyatakan motivasi kerja sebagai kesediaan untuk 
melaksanakan upaya tinggi untuk mencapai tujuan-tujuan keorganisasian yang 
dikondisikan oleh kemampuan upaya untuk memenuhi kebutuhan individual 
tertentu. Sedangkan Kreitner (2001:205) berpendapat bahwa motivasi kerja : “Is 
Psychological processes that arouse and direct goal directed behavior”.Menurut 
Wood, Wallace, Zeffane, Schermarhorn, Hunt, Osborne (2001:92), motivasi kerja 
“Motivation to work describe the forces within an individual that account for the 
level, direction and persintence of effort expended adequately”.Sementara 
Mosanto (2000:1) “motivation can be describe as the human inner force that 
upon stimulation causes a person to react in a particular way”. 
Menurut Edwin B. Flippo “Direction or motivation is essence, it is a skill in 
aligning employee and organization interest so that behavior result in 
achievement of employee want stimultaneously with attainment or organizational 
19 
 
objectives”.Motivasi adalah suatu keahlian, dalam mengarahkan pegawai dan 
organisasi agar mau bekerja secara berhasil, sehingga keinginan para pegawai 
dan tujuan organisasi sekaligus tercapai.Menurut American Encyclopedia, 
Motivation : That predisposition (it self the subject of muc controvency) within the 
individual which arouses sustain and direct his behavior. Motivationinvolve such 
factor as biological and emotional needs that can only be inferred from 
observation behavior. Motivasi adalah kecenderungan (suatu sifat yang 
merupakan pokok pertentangan) dalam diri seseorang yang membangkitkan 
topangan dan mengarahkan tindak-tanduknya.Motivasi meliputi faktor kwbutuhan 
biologis da emosional yang hanya dapat diduga dari pengamatan tingkah laku 
manusia).Merle J. Moskowits, Motivation is usually refined the initiation and 
direction of behavior, and the study of motivation is in effect the study of course 
of behavior (Hasibuan 2006:143). 
Dalam Faustino Cardoso Gomes (2003:177) menurut Chug dan 
Megginson menyatakan bahwa ”motivasi dirumuskan sebagai perilaku yang 
ditujukan pada sasaran. Motivasi berkaitan dengan tingkat usaha yang dilakukan 
oleh seseorang dalam mengejar suatu tujuan … motivasi berkaitan erat dengan 
kepuasan pekerja dan performansi pekerjaan. 
Stephen P. Robbins dalam Hasibuan (1996;96) mengatakan bahwa “We’ll 
define motivation as the willingness to exert high levels of effort toward 
organizational goals, conditional by effort’s ability to satisfy some individual 
need’”. Yang berarti “Kita akan mendefinisikan motivasi sebagai suatu kerelaan 
untuk berusaha seoptimal mungkin dalam pencapaian tujuan organisasi yang 




 Motivasi mempersoalkan bagaimana caranya mendorong gairah kerja 
karyawan, agar mereka mau bekerja keras dengan memberikan semua 
kemampuan dan keterampilannya untuk mewujudkan tujuan perusahaan. Pada 
dasarnya perusahaan atau organisasi bukan saja mengharapkan pegawai yang 
“mampu, cakap dan terampil”, tetapi yang terpenting mereka mau bekerja giat 
dan berkeringat untuk mencapai hasil kerja yang optimal. Kemampuan, 
kecakapan dan keterampilan pegawai tidak ada artinya bagi perusahaan jika 
mereka tidak mau bekerja keras dengan mempergunakan kemampuan, 
kecakapan dan keterampilan yang dimilikinya. (Hasibuan 1996;92)  
 Menurut penulis, motivasi dari berbagai pihak dalam sebuah organisasi 
sangat berperan penting bagi anggota ataupun pegawainya. Karena dalam 
setiap dorongan yang diberikan akan menciptakan bibit individu pegawai yang 
yang mau bekerja keras dan antusias dalam mencapai tujuan yang telah 
disepakati bersama. Namun dalam setiap motivasi yang diberikan harus 
disesuaikan pula dengan takaran kebutuhan pegawai, bukan hanya itu, dalam 
memotivasi juga perlu mengetahui kebutuhan dan keinginan yang dibutuhkan 
oleh pegawai dari hasil kinerjanya itu. Dengan begitu motivasi yang diberikan 
kepada pegawai tidak sia-sia dan mampu di terima secara positif oleh pegawai, 
sehingga motivasi yang mampu diterima dengan positif bisa menghasilkan 
pegawai yang mau bekerja keras dan antusias untuk mencapai produktivitas 
kerja yang tinggi. 
Berdasarkan pembahasan tentang berbagai pengertian motivasi, maka 
dapat disimpulkan bahwa motivasi kerja melingkupi beberapa komponen yaitu: 
1) Kebutuhan, hal ini terjadi bila seseorang individu merasa tidak ada 
keseimbangan antara apa yang dimiliki dan yang diharapkan. 
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2) Dorongan, dorongan merupakan kekuatan mental untuk melakukan 
perbuatan atau kegiatan tertentu. 
3) Tujuan, tujuan merupakan hal yang ingin dicapai oleh individu. 
 
II.3.2 Teori Motivasi 
Abraham Maslow, mengemukakan bahwa pada dasarnya semua 
manusia memiliki kebutuhan pokok. Lima tingkat kebutuhan itu dikenal dengan 
sebutan Hirarki Kebutuhan Maslow, dimulai dari kebutuhan biologis dasar sampai 
motif psikologis yang lebih kompleks; yang hanya akan penting setelah 
kebutuhan dasar terpenuhi. Kebutuhan pada suatu peringkat paling tidak harus 
terpenuhi sebagian sebelum kebutuhan pada peringkat berikutnya menjadi 
penentu tindakan yang penting. Dalam teori maslow terdapat 5 pokok kebutuhan 
manusia yang paling mendasar, antara lain : 
1. Kebutuhan Fisiologis 
Umumnya kebutuhan fisiologis bersifat neostatik (usaha menjaga 
keseimbangan unsur-unsur fisik) seperti makan, minum, gula, garam, protein, 
serta kebutuhan istirahat. Kebutuhan fisiologis ini sangat kuat, dalam keadaan 
absolut (kelaparan dan kehausan) semua kebutuhan lain ditinggalkan dan orang 
mencurahkan semua kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan ini. 
2. Kebutuhan Keamanan dan keselamatan 
Sesudah kebutuhan keamanan terpuaskan secukupnya, muncul 
kebutuhan keamanan, stabilitas, proteksi, struktur hukum, keteraturan, batas, 
kebebasan dari rasa takut dan cemas. Kebutuhan fisiologis dan keamanan pada 
dasarnya adalah kebutuhan mempertahankan kehidupan. Kebutuhan fisiologis 
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adalah pertahanan hidup jangka pendek, sedang keamanan adalah pertahanan 
hidup jangka panjang. 
3. Kebutuhan Sosial 
Jika kebutuhan fisiologis dan rasa aman telah terpuaskan secara minimal, 
maka akan muncul kebutuhan sosial, yaitu kebutuhan untuk persahabatan, 
afiliasi dana interaksi yang lebih erat dengan orang lain. Dalam organisasi akan 
berkaitan dengan kebutuhan akan adanya kelompok kerja yang kompak, 
supervisi yang baik, rekreasi bersama dan sebagainya. 
4. Kebutuhan Penghargaan 
Kebutuhan ini meliputi kebutuhan keinginan untuk dihormati, dihargai atas 
prestasi seseorang, pengakuan atas kemampuan dan keahlian seseorang serta 
efektifitas kerja seseorang. 
5. Aktualisasi Diri 
Aktualisasi diri merupakan hirarki kebutuhan dari Maslow yang paling 
tinggi. Aktualisasi diri berkaitan dengan proses pengembangan potensi yang 
sesungguhnya dari seseorang. Kebutuhan untuk menunjukkan kemampuan, 
keahlian dan potensi yang dimiliki seseorang. Malahan kebutuhan akan 
aktualisasi diri ada kecenderungan potensinya yang meningkat karena orang 
mengaktualisasikan perilakunya. Seseorang yang didominasi oleh kebutuhan 
akan aktualisasi diri senang akan tugas-tugas yang menantang kemampuan dan 
keahliannya. 
Teori Hirarki Kebutuhan oleh Maslow menjelaskan bahwa orang 
memenuhi kebutuhan yang lebih pokok (fisiologis) sebelum mengarahkan 
perilaku memenuhi kebutuhan yang lebih tinggi (perwujudan diri). Hal yang 
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penting dalam pemikiran Maslow ini bahwa kebutuhan yang telah dipenuhi 
memberi motivasi. (Sedarmayanti, 2007;234) 
Teori kebutuhan McClelland (McClelland’s Theory of needs) 
dikembangkan oleh David McClelland dan rekan-rekannya. Teori ini berfokus 
pada tiga kebutuhan  yaitu kebutuhan pencapaian (need for achievement), 
kebutuhan kekuasaan (need for power), dan kebutuhan hubungan (need for 
affiliation). Teori kebutuhan McClelland menyatakan bahwa pencapaian, 
kekuasaan/kekuatan dan hubungan merupakan tiga kebutuhan penting yang 
dapat membantu menjelaskan motivasi. Kebutuhan pencapaian merupakan 
dorongan untuk melebihi, mencapai standar-standar, dan berjuang untuk 
berhasil. Kebutuhan kekuatan dapat membuat orang lain berperilaku sedemikian 
rupa sehingga mereka tidak akan berperilaku sebaliknya, dan kebutuhan 
hubungan merupakan keinginan antarpersonal yang ramah dan akrab dalam 
lingkungan organisasi.  
1. Kebutuhan akan Prestasi : Dorongan untuk berprestasi dan 
mengungguli. 
2. Kebutuhan akan Kekuasaan : kebutuhan untuk memebuat orang 
lain berprilaku dalam suatu cara yang orang-orang itu (tanpa 
dipaksa) tidak akan berprilaku demikian. 
3. Kebutuhan akan Afiliasi : Hasrat untuk hubungan antar pribadi 





Frederick Herzberg (1950), seorang Professor Ilmu Jiwa pada Universitas 
di Cleveland, Ohio, mengemukakan Teori Motivasi Dua Faktor atau Herzber’s 
Two Factors Motivation Theory atau sering juga disebut Teori Motivasi 
Kesehatan (faktor Higienis). 
Menurut Herzberg, orang menginginkan dua macam faktor kebutuhan, 
yaitu : 
Pertama: kebutuhan akan kesehatan atau kebutuhan akan pemeliharaan 
atau maintenance factors. Maintenance factor’s (faktor pemeliharaan) 
berhubungan dengan hakikat manusia yang ingin memperoleh ketentraman dan 
kesehatan badaniah. 
Kebutuhan kesehatan merupakan kebutuhan yang berlangsung terus 
menerus, karena kebutuhan ini akan embali pada titik nol setelah dipenuhi. 
Misalnya : orang lapar akan makan, kemudian lapar lagi, lalu makan, dan 
seterusnya. 
Faktor-faktor pemeliharaan meliputi balas jasa, kondisi fisik kerja, kepastian 
pekerjaan, supervise yang menyenangkan, mobil dinas, rumah dinas, dan 
macam-macam tunjangan lain. 
Hilangnya faktor pemeliharaan dapat menyebabkan timbulnya 
ketidakpuasan (dissatisfiers = faktor higienis) dan tingkat absensi serta turnover 
karyawan akan meningkat. 
Faktor-faktor pemeliharaan perlu mendapat perhatian yang wajar dari 
pimpinan, agar kepuasan dan kegairahan bekerja bawahan dapat ditingkatkan. 
Faktor hygiene sebenarnya bersifat preventif dan memperhitungkan 
lingkungan yang berhubungan dengan kerja. Faktor ini kira-kira tidak jauh beda 
dengan susunan bawah dari hirarki kebutuhan Maslow. Faktor higienis ini 
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mecegah ketidakpuasan tetapi bukan penyebab terjadinya kepuasan. Menurut 
Herzberg faktor ini tidak memotivasi para karyawan dalam bekerja (Mitah Thoha 
2007: 231) 
Kedua: faktor kepuasan menyangkut kebutuhan psikologis seseorang. 
Kebutuhan ini meliputi serangkaian kondisi intrinsik, kepuasan pekerjaan (job 
content) yang apabila terdapat dalam pekerjaan akan menggerakkan tingkat 
motivasi yang kuat, yang dapat menghasilkan prestasi pekerjaan yang baik. 
Rangkaian ini melukiskan hubungan seserang dengan apa yang 
dikerjakannya (job content) yakni kandungan pekerjaan pada tugasnya. Motivasi 
yang ideal yang dapat merangsang usaha adalah peluang untuk melaksanakan 
tugas yang lebih membutuhkan keahlian dan peluang untuk mengembangkan 
kemampuan. 
Menurut Herzberg cara terbaik untuk memotivasi karyawan adalah dengan 
memasukkan unsur tantangan dan kesempatan guna mencapai keberhasilan 
dalam pekerjaan mereka. Penerapannya dengan pengayaan pekerjaan, yaitu 
suatu teknik untuk memotivasi karyawan yang melibatkan upaya pembentukan 
kelompok-kelompok kerja natural, pengkombinasian tugas-tugas, pembinaan 
hubungan dengan klien, pembebanan vertical, dan pembukaan salran 
balikan.Teknik ini bertujuan untuk memenuhi kebutuhan tingkat tinggi 
karyawan.Pengayaan pekerjaan ini merupakan upaya menciptakan motivator 
seperti kesempatan untuk berhasil dalam pekerjaan dengan membuat pekerjaan 
lebih menarik dan lebih menantang. 
Faktor kepuasan atau motivator factor dikatakan sebagai faktor pemuas, 
karena dapat memberikan kepuasan kerja seseorang, dan juga dapat 
meningkatkan prestasi para pekerja, tetapi faktor ini tidak dapat menimbulkan 
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ketidakpuasan bila hal itu tidak terpenuhi.Faktor ketidakpuasan bukanlah 
merupakan kebalikan dari faKtor ketidakpuasan.Hal ini berarti bahwa dengan 
tidak terpenuhinya faktor-faktor ketidakpuasan bukanlah penyebab kepuasan 
kerja melainkan hanya mengurangi ketidakpuasan kerja saja. (Wilson Bangun 
2012: 319) 
Dalam teorinya, Herzberg memandang bahwa hakikat manusia, motif dan 
kebutuhannya sangat bermanfaat untuk digunakan sebagai bahan analisis dalam 
rangka mengadakan pendekatan motivasi untuk memperagakan kepemimpinan. 
Hasil penelitian Herzberg menemukan dua kesimpulan pokok: 
1. Ada serangkaian kondisi ekstrinsik, keadaan pekerjaan yang 
menyababkan rasa tidak puas bagi karyawan apabila kondisi ini 
tidak baik atau tidak ada. 
Faktor-faktor ekstrinsik (konteks pekerjaan) meliputi : 
(1) Upah,  
(2) Kondisi kerja,  
(3) Keamanan kerja,  
(4) Status,  
(5) Prosedur perusahaan,  
(6) Mutu penyeliaan,  
(7) Mutu hubungan interpersonal antar sesama rekan kerja, 
atasan, dan bawahan. 
2. Ada serangkaian kondisi intrinsik, kondisi ini apabila terdapat 
dalam pekerjaan akan menimbulkan kepuasan kerja karyawan 
dan akan menggerakkan tingkat motivasi kerja karyawanyang 
pada gilirannya akan meningkatkan prestasi karyawan. 
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Faktor Intrinsik meliputi :  
(1) Kemajuan, 
(2) Perkembangan, 
(3) Tanggung Jawab,  
(4) Penghargaan, 
(5) Prestasi,  
(6) Pekerjaan itu sendiri. 
II.3.3 Tujuan Motivasi 
 Dalam bukunya Hasibuan memaparkan beberapa poin tujuan motivasi 
yaitu, sebagai berikut : 
1. Mendorong gairah dan semangat kerja karyawan 
2. Meningkatkan moral dan kepuasan kerja karyawan  
3. Meningkatkan produktivitas kerja karyawan 
4. Mempertahankan loyalitas dan kestabilan karyawan 
5. Meningkatkan kedisiplinan dan menurunkan tingkat absensi karyawan 
6. Mengefektifkan pengadaan karyawan 
7. Menciptakan suasana dan hubungan kerja yang baik 
8. Meningkatkan kreativitas dan pertisipasi karyawan 
9. Meningkatkan tingkat kesejahteraan karyawan 
10. Mempertinggi rasa tanggung jawab keryawan terhadap tugasnya 





II.3.4 Indikator Motivasi Kerja 
Kekuatan motivasi tenaga kerja untuk bekerja/berkinerja secara langsung 
tercermin sebagai upayanya seberapa jauh ia bekerja keras. Upaya ini mungkin 
menghasilkan kinerja yang baik atau sebaliknya, karena ada 2 faktor yang harus 
benar jika upaya itu akan diubah menjadi kinerja. Pertama, tenaga kerja harus 
memiliki kemampuan yang diperlukan untuk mengerjakan tugasnya dengan baik. 
Tanpa kemampuan dan upaya yang tinggi, tidak mungkin menghasilkan kinerja 
yang baik. Kedua adalah persepsi tenaga kerja yang bersangkutan tentang 
bagaimana upayanya dapat diubah sebaik-baiknya menjadi kinerja, diasumsikan 
bahwa persepsi tersebut dipelajari dari pengalaman sebelumnya pada situasi 
yang sama (Siswanto Hadiwiryo, 2003: 275-276). 
Menurut Hamzah B. Uno (2009: 73) dimensi dan indikator motivasi kerja 
dapat dikelompokan sebagai berikut: 
1) Motivasi internal 
a) Tanggung jawab dalam melaksanakan tugas 
b) Melaksanakan tugas dengan target yang jelas 
c) Memiliki tujuan yang jelas dan menantang 
d) Ada umpan balik atas hasil pekerjaannya. 
e) Memiliki rasa senang dalam bekerja. 
f) Selalu berusaha mengungguli orang lain. 
g) Diutamakan prestasi dari apa yang dikerjakannya. 
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2) Motivasi eksternal 
a) Selalu berusaha memenuhi kebutuhan hidup dan kebutuhan kerjanya. 
b) Senang memperoleh pujian dari apa yang dikerjakannya. 
c) Bekerja dengan ingin memperoleh insentif. 
d) Bekerja dengan harapan ingin memperoleh perhatian dari teman dan atasan. 
 
II.4 Tinjauan Tahap Pengurusan Paspor 
 Cara membuat paspor sekarang ini bisa dilakukan online maupun datang 
langsung ke kantor imigrasi. Semua orang pasti akan membutuhkan paspor, 
terlebih mereka yang sering ke bepergian. Karena paspor merupakan sebuah 
dokumen resmi yang wajib kita bawa bila kita bepergian keluar negeri. paspor 
hijau yang dimiliki oleh warga negara biasa dan paspor biru yang dimiliki oleh 
para diplomat atau pejabat negara. Masa berlaku paspor adalah 5 tahun sejak 
masa diterbitkan dan kita wajib untuk memperpanjang paspor 6 bulan sebelum 
masa berlaku paspor habis atau kita akan dikenakan denda bila melebihi 6 bulan 
sebelum masa berlaku habis. Untuk menghindari menggunakan calo, kita harus 
mengetahui betul cara membuat paspor.Berikut adalah persyaratan dan cara 
membuat paspor : 
1. Anda harus mendatangi Kantor Imigrasi setempat yang ada di wilayah 
Kabupaten atau Kota. 
2. Setelah sampai, Anda harus membeli formulir permohonan paspor 
terlebih dahulu. Formulir ini sudah tersedia di loket permohonan paspor di 
kantor imigrasi tersebut. 
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3. Isi formulir tersebut sesuai dengan dokumen resmi yang anda miliki. 
Usahakan tidak ada kesalahan dalam mengisi formulir tersebut. Jika ada 
yang bingung, anda bisa menanyakan pada petugas di kantor imigrasi 
yang bertugas untuk membantu proses pengisian formulir. 
4. Formulir yang sudah anda isi diserahkan ke loket pendaftaran untuk 
pembuatan paspor baru anda. 
5. Jika formulir anda sudah lengkap, anda akan mendapatkan bukti tanda 
terima serta jadwal untuk pengambilan sidik jari serta foto untuk paspor 
anda. Pelaksanaan foto ini bisa dilakukan di  hari yang sama atau di hari 
berikutnya jika antrian masih panjang. 
6. Setelah proses sidik jari dan juga foto, maka selanjutnya aka nada tahap 
wawancara yang bermaksud untuk mencocokkan dokumen asli anda 
dengan keterangan yang anda tulis pada formulir pembuatan paspor. 
7. Setelah wawancara selesai, anda menuju loket pembayaran untuk 
melakukan pembayaran paspor anda. 
8. Setelah melakukan pembayaran, anda kemudian menandatangani buku 
paspor tersebut kemudian anda akan mendapatkan informasi mengenai 
kapan paspor tersebut akan selesai. 
9. Berdasarkan informasi waktu selesainya paspor kita, kita dating kembali 
pada kantor imigrasi tersebut untuk mengambil paspor kita. 
 
II. 5 Kerangka Konsep Penelitian 
Kerangka konsep penilitian untuk mencapai pembahasan penelitian ini, 
maka penulis menggunakan teori motivasi dari Herzberg dimana penulis 
31 
 
menduga motivasi mempengaruhi kinerja pelayanan pembuatan paspor di 
Kantor Imigrasi Kelas I Makassar. 




















(1) Upah,  
(2) Kondisi kerja,  
(3) Keamanan kerja,  
(4) Status,  
(5) Prosedur perusahaan,  
(6) Mutu penyeliaan,  
(7) Mutu hubungan 
interpersonal antar 
sesama rekan kerja, 








(3) Tanggung Jawab,  
(4) Penghargaan, 
(5) Prestasi,  







di Kantor Imigrasi 






III.1 Pendekatan Penelitian 
 Permasalahan yang akan dikaji oleh peneliti merupakan masalah yang 
bersifat sosial dan dinamis. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif, yaitu 
penelitian terhadap pelayanan pembuatan paspor. Dengan demikian, 
pendekatan penelitian ini adalah penelitian kualitatif yang lebih menekankan 
pada teknik wawancara, observasi dan telaah dokumen.  
III.2 Lokasi Penelitian 
 Penelitian ini akan dilaksanakan di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar 
III.3 Fokus Penelitian 
 Fokus penelitian digunakan sebagai dasar dalam pengumpulan data, 
sehingga tidak terjadi bias terhadap data yang diambil. Untuk menyamakan 
pemahaman dan cara pandang terhadap karya ilmiah ini, maka peneliti akan 
memberikan penjelasan mengenai fokus terhadap penulisan. 
Pengaruh motivasi kerja terhadap kualitas kerja. Motivasi merupakan 
keadaan dalam diri seseorang yang mendorong keinginan individu untuk 
melaksanakan kegiatan tertentu guna mencapai tujuan. Motivasi individu timbul 
karena adanya kebutuhan dalam diri seseorang yang dituntut adanya pemuasan 
dalam memenuhi kebutuhan tersebut. Kebutuhan bawahan merupakan hal yang 
harus juga diperhatikan. Kebutuhan karyawan seperti keselamatan, pengakuan 
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atas pekerjaan, dan gaji haruslah disesuaikan dengan pengeluaran dari 
karyawan, karena jika pengeluaran dari karyawan tidak terpenuhi maka motivasi 
kerja dari karyawan akan menurun sehingga kinerja pegawai akan menurun. 
Kebutuhan yang terpenuhi maka akan memotivasi karyawan untuk bekerja lebih 
baik. Dengan adanya motivasi baik dari setiap karyawan maka kinerja dari 
pegawai akan meningkat. 
Menurut Herzberg bahwa bila para karyawan merasa puas dengan 
pekerjaannya, kepuasan itu didasarkan faktor-faktor yang bersifat intrinsik seperti 
keberhasilan mencapai sesuatu pengakuan yang diperoleh, sifat pekerjaan yang 
dilakukan, rasa tanggung jawab, kemajuan dalam karier, pertumbuhan 
profesional dan intelektual yang dialami oleh seseorang. Sebaliknya apabila para 
karyawan merasa tidak puas dengan pekerjaannya, ketidakpuasan itu pada 
umumnya dikaitkan dengan faktor-faktor yang sifatnya ekstrinsik, artinya 
bersumber dari luar diri karyawan yang bersangkutan, seperti: kebijakan 
organisasi, pelaksanaan kebijakan yang ditetapkan, supervisi oleh manajer, 
hubungan interpersonal dan kondisi kerja (Hasibuan, 2005:108). 
III.4 Jenis dan Sumber Data 
 Data merupakan keterangan-keterangan tentang suatu hal, dapat berupa 
sesuatu yang diketahui, anggapan atau suatu fakta yang digambarkan dalam 
bentuk angka, simbol, kode dan lain sebagainya. Berdasarkan sumber 





a. Data Primer 
Data primer merupakan data yang diperoleh atau dikumpulkan langsung 
dilapangan oleh peneliti atau orang yang bersangkutan. Data primer juga 
disebut data asli atau data baru. 
b. Data Sekunder 
Data sekunder merupakan data yang diperoleh atau dikumpulkan oleh 
peneliti dari sumber-sumber yang telah ada. Data ini biasanya diperoleh 
dari perpustakaan atau dari laporan-laporan peneliti terdahulu. Data 
sekunder juga disebut data tersedia. 
III.5 Informan Penelitian 
Dalam penelitian kualitatif, hal yang menjadi bahan pertimbangan utama 
dalam pengumpulan data adalah pemilihan informan. Dalam penelitian kualitatif 
tidak digunakan istilah populasi. Teknik sampling yang digunakan oleh peneliti 
adalah purposive sample. Purposive sample adalah teknik penentuan sampel 
dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2013; 293).  
Adapun informan tersebut adalah : 
 Kasubag TU Kantor Imigrasi Kelas I Makassar  
 Kasubag Umum Kantor Imigrasi Kelas I Makassar 
 Kaur Kepegawaian Kantor Imigrasi Kelas I Makassar 
 Staf Kantor Imigrasi Kelas I Makassar 





III.6 Teknik Pengumpulan Data 
a. Wawancara 
 Teknik wawancara ini dilakukan dengan wawancara secara terstruktur 
yang mendasar pada permasalahan yang diteliti. Daftar pertanyaan telah disusun 
sedemikian rupa untuk nantinya ditanyakan kepada informan atau responden 
yang mengurus penaftaran pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kota Makassar. 
b. Observasi 
 Observasi merupakan kegiatan pengamatan yang dilakukan secara 
langsung terhadap pegawai dalam melaksanakan pelayanan pada Kantor 
Imigrasi Kota Makassar, serta masyarakat sebagai objek penerima pelayanan. 
c. Dokumentasi 
 Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data yang tidak langsung 
ditujukan pada subjek penelitian, namun melalui dokumen. Dokumen yang 
digunakan dapat berupa buku harian, surat pribadi, laporan, notulen rapat, 
catatan kasus dalam pekerjaan sosial dan dokumen lainnya. 
III.7 Teknik Analisis Data 
 Menurut Bodgan & Biklen (dalam Irawan Prasetya : 2006) analisis data 
adalah proses mencari dan mengatur secara sistematis transkrip interview, 
catatan di lapangan, dan bahan-bahan lain yang anda dapatkan, yang 
kesemuanya itu akan anda kumpulkan untuk meningkatkan pemahaman anda 
(terhadap suatu fenomena dan membantu anda untuk mempersentasikan 




HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
 Pada bagian ini penulis akan menganalisis hasil penelitian dan akan 
dimulai dari gambaran umum Kantor Imigrasi Kelas I Makassar, kemudian di 
lanjutkan pada penganalisisan hasil wawancara dari beberapa informan yang 
dibutuhkan. Hasil penelitian ini diperoleh dengan teknik wawancara yang 
mendalam dengan narasumber, sebagai bentuk pencarian data dan observasi 
langsung dilapangan yang kemudian peneliti analisis. Wawancara dilakukan 19 
Januari 2015, yang bertempat di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar. 
Fokus penelitian ini adalah bagaimana motivasi kerja pegawai pada 
pelayanan pembuatan paspor dengan menyangkutkan teori motivasi dari 
Herzberg dimana penulis menduga motivasi mempengaruhi kinerja pelayanan 
pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar. 
Jumlah yang dijadikan informan yaitu : 
 Kasubag TU Kantor Imigrasi Kelas I Makassar  
 Kasubag Umum Kantor Imigrasi Kelas I Makassar 
 Kaur Kepegawaian Kantor Imigrasi Kelas I Makassar 
 Staf Kantor Imigrasi Kelas I Makassar 




Agar penelitian ini lebih akurat dan objektif, peneliti mencari informasi-
informasi tambahan dengan melakukan observasi di lapangan untuk melihat 
secara langsung bagaimana proses kerja serta kinerja pegawai pada pelayanan 
pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar.  
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan pendekatan 
kualitatif dengan metode deskriptif, yang merupakan metode untuk 
menggambarkan dan menjelaskan motivasi kerja pegawai pada pelayanan 
pembuatan paspor. Untuk tahap analisis yang dilakukan oleh peneliti adalah 
membuat daftar pertanyaan untuk wawancara, pengumpulan data, dan analisis 
data yang dilakukan sendiri oleh peneliti. Untuk dapat mengetahui sejauh mana 
motivasi kerja pegawai di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar dalam pelayanan 
pembuatan paspor. 
1. Menyusun Draft Pertanyaan Wawancara 
Pada tahap ini peneliti membuat pedoman wawancara, digunakan agar 
wawancara tidak menyimpang dari tujuan penelitian. Pedoman ini disusun 
tidak hanya berdasarkan tujuan penelitian, tetapi juga berdasarkan teori yang 
berkaitan dengan masalah yang diteliti. Pedoman wawancara ini berisi 
tentang pertanyaan-pertanyaan mendasar yang nantinya akan berkembang 
dalam wawancara. Berdasarkan dari proses yang akan ditanyakan kepada 
informan penelitian dengan menggunakan draft pertanyaan wawancara 
penelitian kepada informan.  
2. Melakukan Observasi Lapangan 
Pada tahap ini peneliti terjun langsung ke lapangan (tempat penelitian) di 
Kantor Imigrasi Kelas I Makassar bertujuan untuk melakukan pengamatan 
sesuai dengan tujuan penelitian. Pedoman observasi disusun berdasarkan 
38 
 
hasil observasi terhadap subjek selama wawancara dan observasi terhadap 
lingkungan dalam hal ini bagaimana peranan pegawai di Kantor Imigrasi Kelas 
I Makassar dalam pelayanan pembuatan paspor. 
3. Melakukan Wawancara 
Peneliti membuat kesepakatan dengan informan mengenai waktu dan tempat 
yang baik dan pas untuk wawancara berdasarkan pedoman pertanyaan yang 
telah dibuat. Pada tahap ini peneliti melakukan wawancara dengan berbagai 
informan yang dibutuhkan  
4. Memindahkan Data Penelitian 
Setelah peneliti melakukan obsevasi lapangan dan wawancara secara 
mendalam dengan informan, maka peneliti memindahkan data penelitian yang 
berbentuk daftar dari semua pertanyaan yang diajukan kepada informan 
penelitian berdasarkan susunan wawancara yang sistematis. 
Peneliti mendapatkan data dari informan melalui wawancara, dimana 
wawancara ini derekam menggunakan alat perekam dan dibantu alat tulis 
lainnya. Serta peneliti memperoleh beberapa data yang berkaitan dengan 
tujuan penelitian dari kantor yang bersangkutan. 
5. Mendeskripsikan Data Hasil Wawancara 
Deskripsi hasil penelitian ini akan menguraikan tentang berbagai temuan yang 
di peroleh dari lapangan, yaitu dari olehan data dan informasi yang terkait 
dengan wawancara dan observasi penelitian. Untuk tahap selanjutnya peneliti 
akan melakukan deskripsi analisis data sesuai dengan langkah-langkah yang 
dijabarkan. Berdasarkan data yang telah didapat, peneliti menganalisis data 
hasil wawancara. Peneliti menganalisa data tersebut terhadap asumsi yang 
dikembangkan dalam penelitian ini. Pada tahap ini analisis ditinjau kembali 
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berdasarkan landasan teori yang telah dijabarkan pada bab II, sehingga dapat 
dicocokkan apakah ada kesamaan antara landasan teoritis dengan hasil yang 
dicapai. Pada penelitian ini, analisis dilakukan terhadap sebuah kasus yang 
diteliti. Peneliti menganalisis hasil wawancara berdasarkan pemahaman 
terhadap hal-hal yang diungkapkan informan, sehingga secara tidak langsung 
peneliti dapat pemahaman, pengalaman, permasalahan dan dinamika yang 
terjadi pada penelitian.  
 
IV.1 Gambaran Umum 
IV. 1.1 Deskripsi Hasil Penelitian 
IV.1.1.1 Visi Direktorat Jendral Imigrasi 
 Dalam rangka pelaksanaan tugas dan fungsi keimigrasian perlu diberikan 
gambaran dan perwujudan organisasi yang ideal dan realistik pada masa depan 
yang menjadi visi organisasi yang merupakan arah kebijakan dalam penyusunan 
program dan kebijakan statejik dalam 5 (lima) tahun kedepan. Visi direktorat 
Jendral Imigrasi yang ditetapkan diselaraskan dengan visi Kementrian Hukum 
dan HAM agar dapat mendukung pencapaian kinerja dalam lingkup kementrian. 
Visi Direktorat Jendral Imigrasi dirumuskan sebagai berikut : 
”Masyarakat Memperoleh Kepastian Pelayanan dan Penegakan Hukum 
Keimigrasian.” 
 Rumusan visi Direktorat Jendral Imigrasi tersebut mengedepankan fungsi 
pelayanan dan penegakan hukum keimigrasian, dalam pertimbangan bahwa 
fungsi tersebut sepenuhnya berada dalam kewenangan Direktorat Jendral 
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Imigrasi. Fungsi keamanan negara dan fasilitator pembangunan kesejahteraan 
masyarakat merupakan bagian dari fungsi keimigrasian yang dalam 
pencapaiannya bersinergi dengan fungsi urusan pemerintahan lainnya. 
 Rumusan visi Direktorat Jendral Imigrasi, mempunyai 2 (dua) kata kunci 
yang memiliki arti : 
Pertama, Kepastian Pelayanan. Sebagai institusi yang mempunyai fungsi 
dalam pelayanan, Direktorat Jendral Imigrasi akan terus memberikan pelayanan 
yang terbaik dan berkualitas, yakni pelayanan secara profesional, sesuai 
kebutuhan masyarakat, transparan, terukur dari segi waktu, biaya dan kepastian 
persyaratan serta hasilnya dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan 
peraturan perundang-undangan yang berlaku dan berbasis teknologi informasi. 
Kedua, Penegakan Hukum Keimigrasian. Penegakan hukum keimigrasian 
yang tegas, profesional, dan tidak diskriminatif yang di dukung oleh pelaksanaan 
fungsi pengawasan dan intelejen keimigrasian akan mewujudkan kepastian 
hukum bagi warga negara Indonesia, Orang Asing dan penjamin serta 
memberikan rasa aman, rasa adil dan berdampak positif terhadap stabilitas 
nasional dan pertumbuhan ekonomi Indonesia. 
 Dalam rangka mewujudkan kepastian pelayanan dan penegakan hukum 
keimigrasian, seluruh unit kerja di jajaran Direktorat Jendral Imigrasi harus 
bekerja secara maksimal dengan menjabarkan kedalam misi, tujuan, sasaran 





IV.1.1.2 Misi Direktorat Jendral Imigrasi 
 Misi adalah rumusan umum mengenai upaya-upaya yang akan 
dilaksanakan untuk mewujudkan visi. Misi merupakan pernyataan mengenai hal 
yang harus dicapai Direktorat Jendral Imigrasi pada masa mendatang yang 
penjabarannya dalam bentuk rumusan tugas, kewajiban, dan rancangan 
tindakan yang dijadikan arahan untuk mewujudkan visi. 
Direktorat Jendral Imigrasi menetapkan misi yang berperan strategik 
dalam mencapai visi. Dalam kurun waktu 2015-2019 mendatang rumusan misi 
yang di sasarkan pada fungsi keimigrasian meliputi : 
1. Memperkuat penegakan hukum keimigrasian yang adil dan akuntabel. 
Direktorat Jendral Imigrasi berupaya secara konsisten melaksanakan 
penegakan hukum keimigrasian secara adil dan akuntabel. 
2. Mendukung terciptanya keamanan negara yang stabil. 
Direktorat Jendral Imigrasi meningkatkan fungsi intelijen dan pengawasan 
keimigrasian terhadap orang yang keluar, masuk dan keberadaannya di 
Wilayah Indonesia dalam rangka turut serta menjaga keamanan negara. 
3. Meningkatkan pelayanan keimigrasian yang prima. 
Direktorat Jendral Imigrasi sebagai institusi pelayanan publik senantiasa 
berinovasi meningkatkan pelayanan keimigrasian yang prima. 
4. Mendukung pembangunan kesejahteraan masyarakat yang 
berkesinambungan. 
Direktorat Jendral Imigrasi berperan menjadi fasilitator dalam menunjang 




IV.1.1.3 Nilai-Nilai Direktorat Jendral Imigrasi 
Nilai-nilai yang ditanamkan terhadap insan imigrasi merupakan nilai-nilai 
luhur yang mengakar dalam jajaran Direktorat Jendral Imigrasi yang terwujud 
pada suatu kebiasaan, kepercayaan, karakteristik dan perilaku dalam 
melaksanakan tugas dan fungis keimgrasian. Nilai-nilai tersebut meliputi : 
1. Taqwa. 
Mengandung pengertian bahwa dalam melaksanakan tugas dan 
fungsinya, setiap insan imigrasi harus bertaqwa kepada Tuhan Yang 
Maha Esa dan menghindari apa yang menjadi larangan-Nya. 
2. Menjunjung Tinggi Kehormatan. 
Mengandung pengertian bahwa setiap insan imigrasi harus menjaga citra 
serta memelihara kehormatan diri dan institusi secara konsisten dan 
kensekuen.  
3. Cendikia. 
Mengandung pengertian bahwa sebagai penjaga pintu gerbang negara 
dalam rangka menjaga tegaknya kedaulatan setiap insan imigrasi dituntut 
untuk dapat menjadi individu yang cerdik, pandai dan bijaksana. 
4. Integritas Pribadi. 
Mengandung pengertian bahwa setiap insan imigrasi harus tangguh dan 
mampu menjaga kehormatan dan kewibawaan dalam menjalankan tugas. 
5. Inovasi. 
Mengandung pengertian bahwa dalam pencapaian visi dan misi banyak 
tantangan dan hambatan yang akan dilalui karenanya setiap insan 
imigrasi harus mampu melihat situasi dan kondisi saat ini dan yang akan 
datang mencari solusi yang tepat dalam pencapaian tujuan imigrasi.              
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IV.1.1.4 Struktur Organisasi Kantor Imigrasi Kelas I Makassar 
 Sturktur organisasi merupakan faktor yang penting dalam menyusun kerja 
yang baik. Dengan terbentuknya struktur organisasi ini dapat diketahui 
pembagian program kerja yang telah ditetapkan oleh masing-masing devisi, 
sehingga dapat terlihat susunan kedudukan bagian-bagian serta hubungan 
kerjanya. Struktur organisasi merupakan kerangka dasar yang mempersatukan 
fungsi-fungsi suatu lembaga. 
Sesuai aturan yang diberikan dari Direktorat Jendral Imigrasi tentang 











Gambar 4.1 Struktur Organisasi Kantor Imigrasi Kelas I 
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Di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar terbagi dua golongan pegawai, yaitu 
pegawai teknis dan pegawai non teknis. Dimana pegawai teknis merupakan 
pegawai yang telah mengikuti pendidikan tertentu yaitu pendidikan teknis 
keimigrasian. Dan pegawai non teknis yang merupakan pegawai negeri sipil yang 
memang memiliki kemampuan dalam kerjanya, namun posisi yang pegawai non 
teknis miliki tidak selamanya disitu terus, artinya setiap tahun pasti diadakan 
rolling staf yang berfungsi untuk penyegaran kerja dan para pegawai non teknis 
dituntut untuk memahami segala bentuk pekerjaan yang berhubungan dengan 
pekerjaan staf-staf lainnya di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar. 
 
IV.1.1.5 Standar Operasional Prosedur (SOP) 
Dalam hal ini Standar Operasional Prosedur di Kantor Imigrasi Kelas I 
Makassar berpacu pada Standar Operasional Prosedur dari Direktorat Jenderal 
Imigrasi yang berlaku untuk seluruh Kantor Imigrasi di Indonesia. Selain itu, 
Standar Operasioal Prosedur di Direktorat Jendral Imigrasi terbagi atas 5 SOP, 
yaitu SOP Visa, SOP Rumah Detensi Imigrasi, SOP Pemeriksaan Keimigrasian, 
SOP Paspor dan SOP Izin Tinggal. Penuis memilih salah satu SOP yang 
berkaitan dengan penelitian yaitu SOP Paspor sebagai berikut :  
Tabel 4.1 Identifikasi SOP Penerbitan Paspor Baru Berdasarkan Tugas dan 
Fungsi Kantor Imigrasi 
Dasar Hukum 1. Undang-Undang No.11 tahun 2008 tentang  Informasi 
danTransaksi Elektronik 
2. Undang-Undang No.25 tahun 2009 tentang Pelayanan 
Publik 
3. Undang-Undang No.6 tahun 2011 tentang Keimigrasian 
4. Peraturan Pemerintah No.36 tahun 1994 tentang Surat 
Perjalanan Republik Indonesia 
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5. Peraturan Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia 
Nomor M.HH-01.GR.01.01 tahun 2008 tentang 
Perubahan Kelima atas Keputusan Menteri Kehakiman 
Nomor M-01 IZ.03.10 tahun 1995 tentang Paspor 
Biasa, Paspor Orang Asing, Surat Perjalanan Laksana 
Paspor untuk Warga Negara Indonesia dan Surat 
Perjalanan Laksana Paspor untuk Orang Asing 
6. Peraturan Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia 
Nomor M.02-IZ.02.10 tahun 2006 tentang Penerapan 
Sistem Photo Terpadu Berbasis Biometrik pada Surat 
Perjalanan Republik Indonesia 
7. Peraturan Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia 
Nomor M.HH-05.OT.01.01 tahun 2010 tentang 
Organisasi Tata Kerja dan Kementerian Hukum dan 
Hak Asasi Manusia 
8. Peraturan Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia 
Nomor 9 tahun 2012 tentang Penerbitan Paspor Biasa 
Bagi Calon Tenaga Kerja Indonesia 
9. Peraturan Direktur Jendral Imigrasi Nomor F-
960.IZ.03.02 tahun 2006 tentang Perubahan Ketiga 
atas Petunjuk Pelaksanaan Direktur Jenderal Imigrasi  
Nomor F-458.IZ.03.02 tahun 1997 tentang Surat 
Perjalanan Republik Indonesia 




Tugas Melaksanakan kegiatan dibidang lalu lintas dari fasilitas 
keimigrasian, izin tinggal orang asing dan status 
kewarganegaraan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan yang beraku. 
Fungsi Pelaksanaan kebijakan, bimbingan, pengaturan dan 
pengamanan teknis pelaksanaan tugas dibidang izin tinggal 
orang asing dari status kewarganegaraan 
Sub-Fungsi Pelaksanaan kebijakan dari pengturan teknis Keimigrasian 
serta pelaksanaan tugas dibidang izin tinggal orang asing 
Output Paspor Baru 
Aspek Penerbitan 
Judul SOP Penerbitan Paspor Baru 
Sumber: Direktorat Jendral Imigrasi tahun 2015 
 
Tabel 4.2 Lembar Kerja Identifikasi Aktivitas atau Kegiatan 
1 Judul SOP Penerbitan Paspor Baru 
2 Jenis Kegiatan Rutin 
3 Penanggung Jawab 
a. Produk 
 
Kepala Kantor Imigrasi 
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b. Kegiatan - Kepala Bidang Lalu Lintas dan Status 
Keimigrasian pada Kantor Imigrasi Kelas 
I Khusus 
- Kepala Seksi Status Keimigrasian pada 
Kantor Imigrasi Kelas I 
- Kepala Seksi Lalu Lintas dan Status 
Keimigrasian pada Kantor Imigrasi Kelas 
II 
- Kepala Seksi Lalu Lintas dan Status 
Keimigrasian pada Kantor Imigrasi Kelas 
III 
4 Scope/Ruang Lingkup Kantor Imigrasi 
Sumber: Direktorat Jendral Imigrasi tahun 2015 
 
Tabel 4.3 Identifikasi Kegiatan 
Judul Kegiatan Penerbitan Paspor Baru 
Langkah Awal Petugas loket menerima permohonan Paspor Baru dan 
memeriksa berkas permohonan tersebut. Kemudian petugas 
memasukkan data kedalam aplikasi SPRI dan memindai 
berkas permohonan serta dilanjutkan pengecekan cekal oleh 
sistem cekal dan meneliti keabsahan dokumen. Selanjutnya 
berkas dilanjutkan kepada bagian Bendahara Penerima untuk 
transaksi pembayaran. 
Langkah Utama Pemohon melakukan pembayaran blanko paspor dan foto 
biometrik, selanjutnya petugas melakukan pengambilan foto 
biometrik dan sidik jari pemohon serta dilakukan wawancara 
untuk pengecekan keakuratan data pemohon. 
Langkah Akhir Petugas melakukan verifikasi data permohonan ke Pusdakim 
(adjudikasi), mencetak biodata dan alamat pemohon pada 
blanko paspor, melakukan uji kualitas hasil cetak paspor dan 
melakukan laminasi paspor. Selanjutnya pejabat dibidang 
penerbitan paspor melakukan pengecekan dan penelitian 
akhir paspor yang telah selesai diproses. Kemudian Kepala 
Kantor Imigrasi atau pejabat yang ditunjuk melakukan 
pengesahan penerbitan paspor melalui sistem serta dilakukan 
pemindahan halaman paspor oleh petugas dan dilakukan 
penyerahan paspor yang telah selesai kepada pemohon. 
Sumber: Direktorat Jendral Imigrasi tahun 2015 
Dari data diatas dapat disimpulkan bahwa dalam pelayanan di Kantor 
Imigrasi Kelas I Makassar dalam hal ini bentuk  pelayanan pembuatan paspor 
senantiasa terpacu pada sistem-sistem yang sudah ditetapkan sebelumnya. 
Seperti halnya SOP penerbitan paspor baru yang berlandaskan dasar-dasar 
hukum dan masing-masing posisi memiliki tugas pokok dan fungsinya tersendiri. 
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IV.1.1.6 Sejarah Singkat  
Sejarah singkat terbentuknya Kantor Imigrasi di Indonesia yaitu Kekayaan 
sumber daya alam, khususnya sebagai penghasil komoditas perkebunan yang 
diperdagangkan di pasar dunia, menjadikan wilayah Indonesia yang sebagian 
besar dikuasai oleh Hindia Belanda menarik berbagai negara asing untuk turut 
serta mengembangkan bisnis perdagangan komoditas perkebunan. Untuk 
mengatur arus kedatangan warga asing ke wilayah Hindia Belanda, pemerintah 
kolonial pada tahun 1913 membentuk kantor Sekretaris Komisi Imigrasi dan 
karena tugas dan fungsinya terus berkembang, pada tahun 1921 kantor 
sekretaris komisi imigrasi diubah menjadi immigratie dients (dinas imigrasi). 
Dinas imigrasi pada masa pemerintahan penjajahan Hindia Belanda ini 
berada di bawah Direktur Yustisi, yang dalam susunan organisasinya terlihat 
pembentukan afdeling-afdeling seperti afdeling visa dan afdeling (bagian) lain-
lain yang diperlukan. Corps ambtenaar immigratie diperluas. Tenaga-tenaga 
berpengalaman serta berpendidikan tinggi dipekerjakan di pusat. Tidak sedikit di 
antaranya adalah tenaga-tenaga kiriman dari negeri Belanda (uitgezonden 
krachten). Semua posisi kunci jawatan imigrasi berada di tangan para pejabat 
Belanda. 
Kebijakan keimigrasian yang ditetapkan oleh pemerintah Hindia Belanda 
adalah politik pintu terbuka (opendeur politiek). Melalui kebijakan ini, pemerintah 
Hindia Belanda membuka seluas-luasnya bagi orang asing untuk masuk, tinggal, 
dan menjadi warga Hindia Belanda. Maksud utama dari diterapkannya kebijakan 
imigrasi “pintu terbuka” adalah memperoleh sekutu dan investor dari berbagai 
negara dalam rangka mengembangkan ekspor komoditas perkebunan di wilayah 
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Hindia Belanda. Selain itu, keberadaan warga asing juga dapat dimanfaatkan 
untuk bersama-sama mengeksploitasi dan menekan penduduk pribumi. 
Walaupun terus berkembang (penambahan kantor dinas imigrasi di 
berbagai daerah), namun struktur organisasi dinas imigrasi pemerintah Hindia 
Belanda relatif sederhana. Hal ini diduga berkaitan dengan masih relatif 
sedikitnya lalu lintas kedatangan dan keberangkatan dari dan/atau keluar negeri 
pada saat itu. Bidang keimigrasian yang ditangani semasa pemerintahan Hindia 
Belanda hanya 3 (tiga), yaitu: (a) bidang perizinan masuk dan tinggal orang; (b) 
bidang kependudukan orang asing; dan (c) bidang kewarganegaraan. Untuk 
mengatur ketiga bidang tersebut, peraturan pemerintah yang digunakan adalah 
Toelatings Besluit (1916); Toelatings Ordonnantie (1917); dan Paspor Regelings 
(1918).  
IV. 2 Hasil Penelitian 
Setelah melakukan wawancara dengan narasumber terkait yaitu Kasubag 
TU Kantor Imigrasi Kelas I Makassar, Kasubag Umum Kantor Imigrasi Kelas I 
Makassar, Kaur Kepegawaian Kantor Imigrasi Kelas I Makassar, para Staf 
Kantor Imigrasi Kelas I Makassar dan juga tentu saja Penerima Layanan 
Pembuatan Paspor Kantor Imigrasi Kelas I Makassar. Dan juga melakukan 
observasi langsung di lapangan peneliti dapat menganalisa tentang Motivasi 
Kerja Pegawai pada Pelayanan Pembuatan Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I 
Makassar.  
Peneliti tidak pernah menilai benar atau salah jawaban atas pertanyaan 
yang peneliti berikan. Peneliti memberikan kebebasan kepada informan melalui 
pandangan mereka masing-masing sesuai dengan apa yang mereka pahami dan 
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nilai. Dengan begitu, peneliti dapat berasumsi bahwa berdasarkan isi 
pembicaraan inilah akan dapat “di tangkap” makna komunikasi instruksional yang 
dipahami oleh para informan atau narasumber. Asumsi ini didasari pemikiran 
bahwa makna yang diberikan seorang individu atas suatu realitas, termasuk 
suatu konsep atau kata, akan menggambarkan dari bagaimana mereka 
mengapresiasikan makna tersebut dalam hidup sehari-hari. 
Selama melakukan wawancara peneliti sengaja memilih waktu dan 
tempat yang terpisah dari calon informan lainnya. Hal ini dilakukan dengan 
pertimbangan, apabila calon informan yang lain telah mendengar jawaban dari 
rekannya maka besar kemungkinan jawaban yang kelak diberikanpun akan 
sama dengan rekannya yang telah ia dengar sebelumnya.  Jarak dan waktu yang 
terpisah ini juga memungkinkan bagi mereka untuk menjawab pertanyaan yang 
diajukan oleh peneliti secara lebih terbuka, karena peneliti menghindari rasa 
sungkan yang diakibatkan oleh kehadiran rekannya atau calon informan. Semua 
wawancara yang dilakukan peneliti dengan menulis sebagian jawaban dan 
merekam suara informan, sebelumnya peneliti telah meminta persetujuan 
kepada informan yang bersangkutan.  
Dari hasil wawancara yang dilakukan peneliti kepada informan, peneliti 
mendapatkan hasil penelitian bahwa Pegawai di Kantor Imigrasi Kelas I 
Makassar dalam hal ini pelayanan pembuatan paspor, memiliki peranan penting 
dalam menstabilkan atau mewujudkan fungsi keamanan negara dan fasilitator 
pembangunan kesejahteraan masyarakat yang merupakan bagian dari fungsi 
keimigrasian yang dalam pencapaiannya bersinergi dengan fungsi urusan 
pemerintahan lainnya. Selain itu ada dorongan tertentu atau motivasi yang 
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deberikan serta diterima oleh Pegawai di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar dalam 
menjalankan profesinya. 
Untuk mengetahui sejauh mana peranan pegawai di Kantor Imigrasi 
Kelas I Makassar dalam pemberian dan penerimaan motivasi pegawai dalam hal 
ini dengan menggunakan teori motivasi dari Herzberg dimana penulis menduga 
motivasi mempengaruhi kinerja pelayanan pembuatan paspor di Kantor Imigrasi 
Kelas I Makassar, dapat dilihat dari hasil analisa dibawah ini : 
 
IV. 2.1 Kondisi Ekstrinsik 
Ada serangkaian kondisi ekstrinsik, keadaan pekerjaan yang menyababkan 
rasa tidak puas bagi karyawan apabila kondisi ini tidak baik atau tidak ada. 
Faktor-faktor pemeliharaan perlu mendapat perhatian yang wajar dari pimpinan, 
agar kepuasan dan kegairahan bekerja bawahan dapat ditingkatkan. Faktor-
faktor pemeliharaan perlu mendapat perhatian yang wajar dari pimpinan, agar 
kepuasan dan kegairahan bekerja bawahan dapat ditingkatkan. 
Faktor-faktor ekstrinsik (konteks pekerjaan) meliputi : 
(1) Upah,  
(2) Kondisi kerja,  
(3) Keamanan kerja,  
(4) Status,  
(5) Prosedur perusahaan,  
(6) Mutu penyeliaan,  
(7) Mutu hubungan interpersonal antar sesama rekan kerja, 




Menurut Soemarso S. R mendefinisikan gaji atau upah sebagai imbalan 
yang diberikan kepada pegawai yang diberi tugas- tugas administrasi dan 
pimpinan yang jumlahnya biasa tetap secara bulanan. Sedangkan menurut 
Mulyadi (2001: 373), gaji merupakan pembayaran atas penyerahan jasa yang 
dilakukan oleh karyawan yang mempunyai jenjang jabatan menager, pegawai 
administrasi, supervisor, dll yang pada umumnya gaji dibayarkan tetap tiap bulan. 
Berdasarkan pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa gaji merupakan 
sejumlah uang yang ditetapkan dan diterima seseorang atas pekerjaannya yang 
ditetapkan berdasarkan perhitungan masa waktu panjang (satu bulan). Upah 
merupakan salah satu alasan penting yang mampu menciptakan motivasi 
tersendiri bagi pegawai. Sesuai pandangan Herzberg dimana apabila faktor 
ekstrinsik tidak ada, maka akan menimbulkan ketidak puasan bagi pegawai. Dari 
hasil wawancara yang telah penulis lakukan beberapa informan menyatakan 
kepuasan terhadap upah atau gaji yang mereka peroleh. Hal ini senada dengan 
yang di paparkan oleh  Agung Tirtayasa S.H bagian staf penyerahan paspor 
yang menyatakan bahwa : 
“Menurut saya pribadi, gaji yang saya peroleh perbulannya baik itu untuk 
kebutuhan keluarga atau yang lainnya saya pikir sudah sangat cukup. 
Bahkan bukan cukup lagi, malah bisa dikatakan lebih.” 
Hal ini senada dengan yang di katakan oleh Ibu Sitti Heryaman sendiri 
selaku Kepala Urusan Kepegawaian, bahwa : 
“Saya rasa permasalahan gaji sudah di pikir dan ditinjau langsung oleh 
pemerintah, dan saya rasa sebagai pegawai sudah mencukupi. Karena 
apabila dilihat dari kebutuhannya, saya pikir itu tergantung dari pribadi 
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masing-masing. Namun jika ditinjau dari kinerjanya pun saya pikir sudah 
sangat cukup.” 
Namun, ada sedikit yang mengganjal pada saat penulis memaparkan 
pertanyaan mengenai gaji atau upah kepada salah satu pegawai yang bernama 
Opick S.H selaku staf pengawasan di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar yang 
menyatakan bahwa : 
“Menurut saya, apabila ditinjau dari standarisasi gaji pegawai dan 
dibandingkan dengan gaji pegawai luar negeri Malaysia misalnya, takaran 
gaji pegawai negeri di Indonesia masih minimum. Dan apabila ditinjau dari 
kesetaraan gaji dengan kinerja, hal tersebut bukan wewenang saya 
karena hal seperti itu bisa dinilai langsung oleh atasan.” 
2. Kondisi Kerja 
Menurut Newstrom (1996:469) Work condition relates to the scheduling of 
work-the length of work days and the time of day (or night) during which people 
work. yang kurang lebih berarti bahwa kondisi kerja berhubungan dengan 
penjadwalan dari pekerjaan, lamanya bekerja dalam hari dan dalam waktu sehari 
atau malam selama orang-orang bekerja. Oleh sebab itu kondisi kerja yang terdiri 
dari faktor-faktor seperti kondisi fisik, kondisi psikologis, dan kondisi sementara 
dari lingkungan kerja, harus diperhatikan agar para pekerja dapat merasa 
nyaman dalam bekerja sehingga dapat meningkatkan kinerja pegawai. Hal ini 
senada dengan yang penulis dapatkan dari hasil wawancara dengan beberapa 
informan salah satunya Andi Nurul Syamsu P.I selaku staf bagian foto dalam 
proses pembuatan paspor yang menyatakan bahwa : 
“Kondisi kerja di kantor ini untuk sekarang masih belum memadai, selain 
karena saat ini kantor mengalami pembenahan juga ada yang juga 
sesuatu yang terkadang menghambat dalam proses pembuatan paspor 
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itu sendiri yaitu jaringan. Namun hambatan jaringan yang terjadi di kantor 
bukan karena kantor tidak mewadahi, namun jaringan dari operatornya.” 
Hal ini senada dengan yang dijelaskan oleh Ibu Sitti Heryaman sendiri 
selaku Kepala Urusan Kepegawaian, bahwa : 
“Untuk saat ini, kondisi kerja di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar sedang 
mengalami sedikit gangguan karena adanya renofasi yang diadakan di 
gedung kantor. Tapi hal ini tak lain guna kenyamanan dalam kondisi kerja 
itu juga.” 
Dapat disimpulkan bahwa dalam kondisi kerja di Kantor Imigrasi Kelas I 
Makassar masih belum memadai, namun sementara dalam proses usaha untuk 
memenuhi kebutuhan-kebutuhan dalam bekerja. Walaupun begitu, dapat dilihat 
bahwa walaupun dalam proses pengurusan paspor jaringan masih kurang 
mendukung, namun pelayanan pembuatan paspor tidak terhambat. Sesuai dari 
hasil penelitian yang penulis alami saat sedikit bertanya kepada masyarakat atau 
penerima layanan dalam pembuatan paspor yang menyatakan bahwa : 
”Pelayanan di sini sudah baik. Pegawai yang ramah, walaupun masa 
penyelesaian selama 4 hari, tapi saya rasa dalam pembuatan paspor 
memang membutuhkan waktu begitu dan dilihat dari orang-orang yang 
begitu banyak mengurus paspor bisa diwajarkan kalau paspor yang jadi 
lumayan lama.” 
Sesuai dari data yang penulis dapatkan dari Kantor Imigrasi Kelas I 





Gambar 4.2 Grafik Pengeluaran Paspor Tahun 2013-2014  
 Dapat dilihat grafik di atas yang menjelaskan bahwa walaupun saat ini 
kondisi kerja di kantor Imigrasi Kelas I Makassar masih belum memadai dan 
sedikit terganggu. Namun para pegawai dalam melayani masyarakat dalam hal 
ini pelayanan pembuatan paspor tidak menurun secara drastis. Grafik diatas 
menjelaskan bahwa pelayanan pembuatan paspor pada tahun 2014 mengalami 
peningkatan yang cukup pesat dibanding pada tahun 2013.  Maka dari itu kondisi 
kerja di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar masih baik dalam hal pelayanan. 
3. Keamanan Kerja 
Dalam bekerja tentu saja pegawai memerlukan keamanan dalam bekerja. 
Di Kantor Imgrasi Kelas I Makassar sudah mengupayakan agar keamanan kerja 
tetap ditingkatkan. Baik dalam bentuk keamanan kerja dalam gedung (kantor) 
maupun keamanan kerja secara personal. Hal ini senada dengan yang dikatakan 













“Untuk saat ini, kondisi kerja di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar sedang 
mengalami sedikit gangguan karena adanya renofasi yang diadakan di 
gedung kantor. Tapi hal ini tak lain guna kenyamanan dalam kondisi kerja 
itu juga.” 
4. Status 
Dalam hal status pegawai di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar tentu saja 
sudah sengat jelas bahwa pegawai di sini terbagi atas 2 jenis, yaitu Pegawai 
Negeri Sipil atau sering disebut PNS dan pegawai tidak tetap atau yang lebih 
dikenal sebagai pegawai honorer. Hal ini senada dengan yang dijelakan oleh 
Bapak Aminuddin S.Sos selaku Kepala Urusan Umum menyatakan bahwa : 
“Disini tentu saja status pegawai PNS dan juga kami memiliki 
pegawai honorer. Namun ada PNS terbagi atas dua bagian, yaitu 
pegawai teknis dan pegawai non-teknis. Yang membedakan pegawai 
teknis merupakan pegawai yang sebelumnya sudah mengikuti 
pendidikan keimigrasian dan non-teknis tidak. Pejabat-pejabat tinggi 
di Kantor Imigrasi  disini merupakan pegawai yang sudah mengikuti 
pendidikan keimigrasian.” 
5. Prosedur Perusahaan 
Prosedur adalah sistem-sistem atau urutan-urutan dari langkah-langkah 
pelaksanaan pekerjaan kantor dimana pekerjaan tersebut dilakukan dan 
berhubungan dengan pekerjaan tersebut, bagaimana melakukan, siapa yang 
melakukanya. Di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar sistem-sistem yang digunakan 
salah satunya  adalah SOP (proses penerbitan paspor dan proses penerbitan 
paspor pengganti) yang beerlaku di seluruh Kantor Imigrasi Indonesia yang 




6. Mutu Penyeliaan 
Penyeliaan atau yang lebih dikenal sebagai seseorang yang diberikan 
kuasa dan wewenang untuk mengeluarkan perintah kepada rekan kerja 
bawahannya. Peran kerja penyelia adalah untuk melakukan penyeliaan terhadap 
pegawai. Oleh karena itu penyelia harus memiliki kemampuan yang bermutu 
tinggi dan mencakup keterampilan membina hubungan baik antara atasan dan 
bawahan serta pola pikir yang membina watak baik.  Dalam hal ini, di Kantor 
Imigrasi peningkatan mutu penyeliaan sudah berjalan dengan baik, hal ini 
senada dengan yang dijelaskan oleh Bapak Aminuddin S.Sos selaku Kepala 
Urusan Umum menyatakan bahwa : 
“Sekarang sudah ada Sistem Pengawasan Interen Pemerintah 
(SPIP) dengan di berlakukannya SPIP ini, secara tidak langsung 
kita bisa mengevaluasi atau mengukur kinerja pegawai. Kita diberi 
kewenangan untuk menegur staf atau pegawai yang melenceng 
atau melakukan pelanggaran-pelanggaran, namun kami tidak 
semena-mena menindaki apabila memang pegawai yang 
bersangkutan bukan bawahan kita karena ada bagian tertentu 
yang lebih berhak.” 
7. Mutu Hubungan Interpersonal Antar Sesama Rekan Kerja, Atasan 
dan Bawahan 
Hubungan interpersonal merupakan interaksi antara seseorang dengan 
orang lain dalam situasi kerja dan dalam organisasi yang merupakan motivasi 
untuk bekerjasama secara produktif, sehingga mencapai kepuasan psokologis 
dan sosial. Hubungan antar rekan kerja sangat dibutuhkan guna menciptakan 
kedekatan emosional antar individu dalam proses bekerja, baik itu hubungan 
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antar bawahan dan atasan ataupun sebaliknya. Dari pemaparan Agung Tirtayasa 
S.H bagian staf penyerahan paspor yang menyatakan bahwa : 
 “Jangankan hubungan dengan sesama rekan kerja, hubungan dengan 
masyarakatpun seharusnya kita jalin dengan baik. Selain itu, hubungan 
kerja dengan sesama pegawai juga baik, apalagi dengan atasan yang 
sesekali mengajak kami makan bersama.” 
 
 
IV. 2.1 Kondisi Intrinsik 
Ada serangkaian kondisi intrinsik, kondisi ini apabila terdapat dalam 
pekerjaan akan menimbulkan kepuasan kerja karyawan dan akan menggerakkan 
tingkat motivasi kerja karyawanyang pada gilirannya akan meningkatkan prestasi 
karyawan. Faktor kepuasan menyangkut kebutuhan psikologis seseorang. 
Kebutuhan ini meliputi serangkaian kondisi intrinsik, kepuasan pekerjaan (job 
content) yang apabila terdapat dalam pekerjaan akan menggerakkan tingkat 
motivasi yang kuat, yang dapat menghasilkan prestasi pekerjaan yang baik. 
Rangkaian ini melukiskan hubungan seseorang dengan apa yang 
dikerjakannya (job content) yakni kandungan pekerjaan pada tugasnya. Motivasi 
yang ideal yang dapat merangsang usaha adalah peluang untuk melaksanakan 
tugas yang lebih membutuhkan keahlian dan peluang untuk mengembangkan 
kemampuan. 
Faktor Intrinsik meliputi :  
(1) Kemajuan, 
(2) Perkembangan, 




(5) Prestasi,  
(6) Pekerjaan itu sendiri. 
1. Kemajuan 
 Kemajuan dalam berkarir merupakan suatu motivasi yang timbul dari 
dalam diri seseorang, yang berhubungan dengan kepuasan individu. Dengan 
begitu kepuasan kerja yang dihasilkan oleh pegawai akan berdampak pada 
peningkatan komitmen organisasi. Hal ini senada dengan pandangan Ibu Andi 
Besse Hartati selaku Sub Bagian Tata Usaha Kantor Imigrasi Kelas I Makassar, 
yaitu : 
“Dalam peningkatan motivasi kerja pegawai hal-hal yang mesti 
ditingkatkan adalah dari segi kompetensi yang merupakan kemampuan 
SDM itu sendiri, kemudian kedisiplinan, penghargaan terhadap pegawai 
baik itu dalam bentuk promosi, maupun penjenjangan karir yang lebih 
baik.” 
Dari pemaparan diatas, dapat disimpulkan bahwa peningkatan kemajuan 
dalam berkarir yang merupakan motivasi dari dalam diri individu yang terkait, 
sebenarnya juga berasal dari pemeliharaan pegawai suatu organisasi itu sendiri. 
Selain itu, menurut Bapak Aminuddin S.Sos selaku Kepala Urusan Umum 
menyatakan bahwa : 
“Dalam peningkatan motivasi kerja pegawai, selain dari SDM itu sendiri 
hal yang juga perlu menjadi sorotan adalah sistem dalam lingkup dari 
keseluruhan kantor. Seperti SOP, SKP, namun kembali lagi kepada 
sumber daya manusianya itu sendiri bagaimana para pegawai 
menjalankan dan menindak lanjuti sistem-sistem yang sudah dibentuk 
sedemikian rupa yang tak lain bertujuan untuk mencapai visi.” 
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Menurut Ibu Sitti Heryaman sendiri selaku Kepala Urusan Kepegawaian, bahwa : 
“Pegawai disini sering diikutkan pendidikan dan pelatihan, capacity 
building, mengadakan sosialisasi yang bisa dikatakan sebagai 
pengembangan kemampuan agar pegawai dapat termotivasi dalam 
pekerjaannya dan juga agar pegawai mampu merubah mindset.” 
2. Perkembangan 
Perkembangan dalam hal ini adalah perubahan yang terjadi secara 
bertahap pada mutu individu yang merupakan proses pencapaian kemajuan. Hal 
ini senada dengan yang dipaparkan oleh informan-informan sebelumnya yang 
menyangkut kemajuan untuk mencapai visi yang telah dibuat dengan cara 
membentuk sistem-sistem. Sama halnya dengan yang dipaparkan oleh Agung 
Tirtayasa S.H bagian staf penyerahan paspor yang menyatakan bahwa : 
“Disini hampir tiap tahunnya diadakan kegiatan-kegiatan yang berkenaan 
dengan pembangkitan semangat kerja para pegawai. Terakhir, kemarin 
ini diadakan pelatihan ESQ dan mendatangkan motivator kerja dari 
Jakarta. Ini merupakan salah satu bentuk nyata dalam pengembangan 
pegawai.”  
Senada dengan yang dijelaskan oleh Ibu Sitti Heryaman sendiri selaku 
Kepala Urusan Kepegawaian, bahwa : 
“Pegawai disini sering diikutkan pendidikan dan pelatihan, capacity 
building, mengadakan sosialisasi yang bisa dikatakan sebagai 
pengembangan kemampuan agar pegawai dapat termotivasi dalam 






Rasa tanggung jawab timbul dari dalam diri individu yang siap menerima 
kewajiban atau tugas. Selain itu, adanya rasa tanggung jawab dapat memacu 
meningkatanya motivasi dalam bekerja. Hal ini senada dengan jawaban Ibu Sitti 
Heryaman sendiri selaku Kepala Urusan Kepegawaian, bahwa : 
“Kalau menyangkut tanggung jawab, tentu saja pegawai dituntut untuk 
mempertanggung jawabkan pekerjaannya. Karena kami rutin mngadakan 
perjanjian dalam bentuk semacam kontrak kerja setiap awal tahun yang di 
dalamnya merupakan uraian tugas, kontrak kerja antara atasan dan 
bawahan, dan kemudian di akhir tahun akan di adakan penilaian yang 
sering di sebut Penilaian Prestasi Kerja Pegawai. Dengan begitu pegawa 
mampu mempertanggung jawabkan pekerjaannya.” 
4.Penghargaan  
Pemberian penghargaan merupakan suatu bentuk apresiasi kepada 
pegawai yang akan mendapatkan kepuasan kerja jika memersepsikan bahwa 
imbalan yang diterimanya baik berupa gaji, insentif, tunjangan dan penghargaan 
lainnya yang tidak berbentuk materi atas pelaksanaan pekerjaan yang 
dilakukannya nilainya lebih tinggi daripada pengorbanannya berupa tenaga dan 
ongkos yang telah dikeluarkannya untuk melaksanakan pekerjaan itu. Namun, 
penghargaan yang diberikan tidak selamanya harus dalam bentuk materi 
ataupun simbolis, sebuah pujian sekalipun merupakan sebuah penghargaan 
yang sangat bermakna. Sesuai dengan jawaban dari Agung Tirtayasa S.H 
bagian staf penyerahan paspor yang menyatakan bahwa : 
“Kalau selama ini, bentuk penghargaan yang diberikan oleh pihak kantor 
yang berupa hadiah belum pernah ada.” 
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Begitu pula menurut Andi Nurul Syamsu P.I selaku staf bagian sesi foto 
dalam pengurusan pembuatan paspor di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar yang 
menyatakan bahwa : 
”Saya pikir semua pegawai di kantor ini tidak ada perlakuan yang berbeda 
atau spesial, semuanya disamakan.” 
Dan menurut Ibu Andi Besse Hartati selaku Sub Bagian Tata Usaha 
Kantor Imigrasi Kelas I Makassar, yaitu : 
“Kalau selama ini di kantor belum ada bentuk penghargaan seperti 
pemberian reward terhadap pegawai berprestasi, namun dari program 
pemerintah ada yang namanya remunerasi yang akan diberikan kepada 
pegawai. Namun paremeternya terutama dari disiplin kerja pegawai.”  
5. Prestasi 
Dalam peningkatan dan pengembangan kemampuan pegawai, tentu saja 
mestinya peserta diklat hendaknya lebih serius memahami dan berupaya 
memenuhi tuntutan dan kompetensi diri. Kesempatan yang ada harus digunakan 
sebaik-baiknya untuk menambah wawasan, sebagai ungkapan rasa syukur dan 
tanggungjawab sebagai pegawai. Dengan begitu, Kantor Imigrasi Kelas I 
Makassar berhak mengevaluasi kinerja para pegawai atau meninjau prestasi 
pegawai guna mengetahui sejauh mana prestasi kerja yang mampu dicapai 
selama pemeliharaan pegawai. Hal ini setara dengan yang di paparkan oleh Ibu 
Sitti Heryaman sendiri selaku Kepala Urusan Kepegawaian, bahwa : 
“Kami disini setiap tahunnya menilai para pegawai dari sasaran kinerja 
pegawai, dengan menggunakan pengukuran Sasaran Kinerja Pegawai 
(SKP), juga ada dalam bentuk semacam kontrak kerja setiap awal tahun 
yang di dalamnya merupakan uraian tugas, kontrak kerja antara atasan 
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dan bawahan, dan kemudian di akhir tahun akan di adakan penilaian 
yang sering di sebut Penilaian Prestasi Kerja Pegawai.  
Begitu pula menurut Bapak Aminuddin S.Sos selaku Kepala Urusan 
Umum menyatakan bahwa : 
“Evaluasi kinerja pegawai sangat dibutuhkan, dan merupakan hal yang 
paling penting. Sistem Pengawasan Interen Pemerintah (SPIP) dengan di 
berlakukannya SPIP ini, secara tidak langsung kita bisa mengevaluasi 
atau mengukur kinerja pegawai. Kita diberi kewenangan untuk menegur 
staf atau pegawai yang melenceng atau melakukan pelanggaran-
pelanggaran, namun kami tidak semena-mena menindaki apabila 
memang pegawai yang bersangkutan bukan bawahan kita karena ada 
bagian tertentu yang lebih berhak.” 
Dan menurut Ibu Andi Besse Hartati selaku Sub Bagian Tata Usaha 
Kantor Imigrasi Kelas I Makassar, yaitu : 
“Kami memberlakukan SKP dan dilaksanakan setiap tahun, dengan 
bentuk penilaian apa yang mereka kerjakan selama setahun dan 
dimasukkan kedalam buku penilaian.” 
Dari pandangan yang setara, yaitu pegawai yang dinilai (staf) juga 
menyatakan hal yang senada dengan informan yang lain. Misalnya Agung 
Tirtayasa S.H bagian staf penyerahan paspor yang menyatakan bahwa : 
”Kami sering dievaluasi baik dalam bentuk evaluasi kerja atau evaluasi 
paspor yang telah di keluarkan. Dan di kantor kami memang berpacu 






6.Pekerjaan itu Sendiri 
Berkaitan dengan segala bentuk kinerja, posisi pada jabatan juga sangat 
berpengaruh bagi kenyamanan dalam bekerja. Dalam penempatan jabatan tentu 
saja tidak hanya dilakukan atau disusun secara mudah. Oleh karena itu dalam 
penempatan pejabat perlu diperhatikan persyaratan kesesuaian antara minat, 
bakat, pengetahuan, ketrampilan dan keahlian pegawai dengan jenis dan tingkat  
pekerjaan/jabatan yang dipercayakan kepadanya. Senada dengan yang 
disampaikan oleh Ibu Sitti Heryaman sendiri selaku Kepala Urusan 
Kepegawaian, bahwa : 
“Saya pikir dalam penempatan jabatan di kantor ini sudah adil. Bahwa 
yang menduduki jabatan di sini ada dua macam, yaitu jabatan teknis yang 
diduduki oleh pegawai atau pejabat yang sebelumnya telah mengikuti 
pendidikan teknis keimigrasian. Dan ada jabatan struktural non teknis 
yang merupakan pegawai yang telah di anggap cakap dalam menduduki 
jabatan non teknis tersebut.” 
Dan menurut Ibu Andi Besse Hartati selaku Sub Bagian Tata Usaha 
Kantor Imigrasi Kelas I Makassar, yaitu : 
“Kalau penempatan jabatan yang khusus untuk pejabat, ada yang 
namanya rotasi dan mutasi. Namun kalau dilingkaran pegawai, kita 
mengadakan rolling setiap tahunnya dalam bentuk berpindah staf yang 
memang khusus pegawai non teknis dengan begitu para pegawai staf 
ditunutut untuk memahami berbagai kerjaan yang melingkupi pelayanan 
pembuatan paspor.”  
Begitu pula yang dijelaskan oleh Bapak Aminuddin S.Sos selaku Kepala 
Urusan Umum menyatakan bahwa : 
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 “Bila ditinjau dari keahlian, saya pikir pegawai disini sudah cakap dalam 
bekerja. Terlebih lagi kami sering mengadakan rolling staf yang salah satu 
fungsinya agar semua pegawai disini memahami atau dituntut untuk 
memahami semua pekerjaan dan meningkatkan tanggung jawab.” 
Dan pandangan dari Opick S.H selaku staf di Kantor Imigrasi Kelas I 
Makassar menyatakan bahwa : 
“Kami sebagai staf memang rutin dipindah-pindahkan, namun itu bisa 
dikatakan sebagai penyegaran.” 
 
IV.3 Pembahasan Hasil Penelitian 
Pegawai sebagai pemeran dalam aparatur negara yang memiliki andil bagi 
proses keberhasilan jalannya pemerintahan dan pembangunan. Sebelum 
menuntut pegawai dalam bentuk kinerja mereka, terlebih dahulu hal yang penting 
dilakukan adalah peningkatan dan pemeliharaan pegawai atau dapat dikatakan 
membina para pegawai. Dalam melakukan suatu pekerjaan setiap karyawan 
membutuhkan motivasi yang ada pada dirinya agar timbul suatu semangat atau 
kegairahan dalam bekerja. Ada dua rangsangan motivasi yaitu dari dalam diri 
pegawai itu sendiri dan dari faktor luar pegawai. Setiap pegawai memiliki 
perbedaan motivasi pada dirinya dalam bekerja ada yang menginginkan suatu 
penghargaan yang diberikan oleh perusahaan dimana ia bekerja dan rasa puas 
dalam mengerjakan suatu pekerjaan yang hanya bisa dirasakan oleh dirinya 
sendiri. Motivasi mewakili proses-proses psikologikal, yang menyebabkan 
timbulnya, diarahkannya, dan terjadinya persistensi kegiatan-kegiatan sukarela 
yang diarahkan kearah tujuan tertentu. 
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Peterson dan Plowman mengatakan bahwa orang mau bekerja karena : a) 
The Desire to Live, keinginan untuk hidup merupakan keinginan utama dari 
setiap orang; manusia bekerja untuk dapat makan dan untuk dapat melanjutkan 
hidupnya; b) The Desire for Possession, keinginan untuk memiliki sesuatu 
merupakan keinginan manusia yang kedua dan ini salah satu sebab mengapa 
manusia mau bekerja; c) The Desire for Power, Keinginan akan kekuasaan 
merupakan keinginan selangkah diatas keinginan untuk memiliki; mendorong 
orang mau bekerja; dan d) The Desire for Recognation, Keninginan akan 
pengakuan merupakan jenis terakhir dari kebutuhan dan juga mendorong orang 
untuk bekerja. Dengan mengetahui perilaku manusia, apa sebabnya orang mau 
bekerja dan kepuasan-kepuasan apa yang dinikmatinya karena bekerja, maka 
seseorang pemimpin akan mudah memotivasi bawahannya. 
Dalam penelitian ini, peneliti akan membahas mengenai “Motivasi Kerja 
Pegawai pada Pelayanan Pembuatan Paspor di Kantor Imigrasi Kelas I 
Makassar”. Informan sebagai individu yang secara aktif memberikan dan 
memperoleh makna pada realitas yang mereka hadapi memiliki latar belakang 
dan pandangan yang relatif sama. Pemaknaan yang relatif sama ini merujuk 
pada pengetahuan dan pengalaman yang mereka peroleh sebelumnya. Dari data 
yang diperoleh bahwa semua pegawai yang mengabdi di Kantor Imigrasi Kelas I 
Makassar memiliki latar belakang pendidikan yang sangat baik.  
Serta setiap dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, pegawai 
senantiasa berpacu pada sistem-sistem yang berlaku baik itu dalam Undang-
Undang yang mengatur tentang pelayanan publik dan Undang-Undang yang 
mengatur tentang Keimigrasian, Standar Operasional Prosedur (SOP), Standar 
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Kinerja Pegawai (SKP) serta tidak lupa pula senantiasa berpacu pada Visi dan 
Misi yang akan dicapai bersama. 
Pemeliharaan pegawai yang yang mengarah pada upaya peningkatan 
seperti sikap dan semangat pengabdian, menjerial dan kepemimpinan sangat 
ditekankan pada kemampuan Sumber Daya Manusia (SDM). 
Fokus penelitian ini adalah faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi 
motivasi kerja pegawai dan bagaimana motivasi kerja pegawai pada pelayanan 
pembuatan paspor dengan menyangkutkan teori motivasi dari Herzberg dimana 
penulis menduga motivasi mempengaruhi kinerja pelayanan pembuatan paspor 
di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar. Dari hasil pengambilan data dan wawancara 
peneliti menganalisis bahwa : 
1. Kondisi Ekstrinsik 
 
1. Upah 
Dari hasil wawancara sebelumnya dengan beberapa informan, bisa 
disimpulkan bahwa upah atau gaji yang telah diterima oleh pegawai pada 
umumnya sudah mencukupi walaupun bila dibandingkan dengan negara lain gaji 
di Indonesia masih termasuk kecil. Namun, apabila ditinjau dari sudut kebutuhan 
pegawai itu sendiri, bisa dikatakan sudah menyeimbangi biaya hidup. Maka dari 
itu upah atau gaji yang diperoleh pegawai di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar 
mampu memotivasi dalam kinerja pegawai.  
2. Kondisi Kerja 
Dapat disimpulkan bahwa dalam kondisi kerja di Kantor Imigrasi Kelas I 
Makassar masih belum memadai, namun sementara dalam proses usaha untuk 
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memenuhi kebutuhan-kebutuhan dalam bekerja. Walaupun begitu, dapat dilihat 
bahwa walaupun dalam proses pengurusan paspor jaringan masih kurang 
mendukung, namun pelayanan pembuatan paspor tidak terhambat. Sesuai dari 
hasil penelitian yang penulis alami saat sedikit bertanya kepada masyarakat atau 
penerima layanan dalam pembuatan paspor. 
3. Keamanan Kerja 
Yang dijelaskan oleh informan sebelumnya merupakan salah satu usaha 
peningkatan keamanan dan kenyamanan kerja di Kantor imigrasi Kelas I 
Makassar.  
4. Status 
Dari hasil wawancara yang didapatkan, penulis menganalisis tentu saja 
status pegawai di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar sudah sangat jelas, dan 
dengan adanya kejelasan status pegawai bisa dikatakan masing-masing 
pegawai memiliki tugas pokok dan fungsinya masing-masing sehingga mampu 
menciptakan motivasi dari luar diri pegawai itu sendiri. 
5. Prosedur Perusahaan 
Dari hasil data yang diperoleh penulis maka dapat disimpulkan bahwa 
prosedur-peosedur di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar sudah sangat jelas. 
6. Mutu Penyeliaan 
Dengan diberlakukannya SPIP di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar, 
secara tidak langsung peningktan mutu penyeliaan untuk mendorong motivasi 
pegawai dalam bekerja tentu saja sudah sangat baik. 
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7. Mutu Hubungan Interpersonal Antar Sesama Rekan Kerja, 
Atasan dan Bawahan 
Bisa dikatakan bahwa hubungan harmonis yang mampu menciptakan 
kedekatan emosional yang baik dengan rekan kerja dan atasan sudah sangat 
baik dan bahkan dengan adanya hubungan interpersonal yang positif mampu 
memotivasi pegawai agar lebih baik dalam bekerja. 
 
2. Kondisi Intrinsik 
1. Kemajuan 
Yang dapat di analisis oleh penulis dari hasil wawancara sebelumnya 
yaitu dalam sasaran motivasi kerja pegawai di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar 
adalah peningkatan Sumber Daya Manusia (SDM) dan juga sistem-sistem yang 
sudah dibentuk atau disusun sedemikian rupa guna proses mencapai visi yang 
telah di buat. Dan sistem-sistem tersebut haruslah dijalankan semaksimal 
mungkin oleh para pegawai di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar. Dengan begitu, 
kemajuan dalam berkarir akan meningkat setara dengan pencapaian sasaran 
motivasi kerja pegawai di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar. 
2. Perkembangan 
Dengan pengadaan pendidikan dan pelatihan yang rutin tentu saja akan 
meningkatkan motivasi kerja pegawai, hal ini sudah jelas dari yang dipaparkan 
oleh salah satu pegawai sebelumnya.  Selain itu, dengan adanya pendidikan dan 




3. Tanggung Jawab 
Dapat disimpulkan oleh penulis bahwa di Kantor Imigrasi Kelas I 
Makassar senantiasa menjaga dan meningkatkan motivasi kerja pegawai dengan 
cara meningkatkan rasa tanggung jawab kepada para pegawai dalam bentuk 
kontrak kerja yang diadakan tiap tahunnya. 
4. Penghargaan 
Dengan begitu, penulis bisa menyimpulkan bahwa sebenarnya bentuk 
penghargaan yang seharusnya diterima oleh pegawai tidak selamanya dalam 
bentuk materi atau fisik. Namun, pegawai cukup merasa adil walau hanya 
sekedar dapat pujian atau sekedar mengetahui prestasi kerja yang selama ini 
mereka peroleh. Selain itu, di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar menghindari 
adanya kesenjangan sosial dalam proses kerja apabila penghargaan prestasi 
kerja dilakukan secara terbuka. 
5. Prestasi 
Menurut penulis, dengan diadakannya penilaian atau evaluasi kinerja 
pegawai akan memacu motivasi kerja pegawai di Kantor Imigrasi Kelas I 
Makassar. Motivasi kerja yang selalu di berikan kepada pegawai tentu saja akan 
berdampak baik terhadap pelayanan pembuat paspor dan masyarakatnya. Serta 
bentuk pencapaian prestasi kerja dapat menimbulkan kepuasan tersendiri bagi 
pegawai. 
6. Pekerjaan itu Sendiri 
Penulis menyimpulkan bahwa dalam proses penempatan pegawai 
sebelumnya telah dipilah-pilah sesuai dengan kebutuhan, kemampuan, minat 
dan bakat para pegawai. Karena di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar terbagi dua 
golongan pegawai, yaitu pegawai teknis dan pegawai non teknis. Dimana seperti 
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yang telah dijelaskan oleh informan bahwa pegawai teknis merupakan pegawai 
yang telah mengikuti pendidikan tertentu yaitu pendidikan teknis keimigrasian. 
Dan pegawai non teknis yang merupakan pegawai negeri sipil yang memang 
memiliki kemampuan dalam kerjanya, namun posisi yang pegawai non teknis 
miliki tidak selamanya disitu terus, artinya setiap tahun pasti diadakan rolling staf 
yang berfungsi untuk penyegaran kerja dan para pegawai non teknis dituntut 
untuk memahami segala bentuk pekerjaan yang berhubungan dengan pekerjaan 



















Berdasarkan hasil penelitian kualitatif dengan teknik observasi, 
wawancara dan dokumentasi yang dilaksanakan di Kantor Imigrasi Kelas I 
Makassar mengenai Motivasi Kerja Pegawai pada Pelayanan Pembuatan Paspor 
dapat diambil beberapa kesimpulan. Kesimpulan tersebut dipaparkan sebagai 
berikut : 
1. Motivasi Kerja Pegawai di Tinjau dari Kondisi Ekstrinsik, dari hasil wawancara 
peneliti  dapat menganalisa bahwa dalam peningkatan motivasi kerja pegawai 
di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar dalam bentuk ekstrinsik sudah sangat 
baik. Karena kebutuhan eksternal yang senantiasa dijadikan patokan oleh 
para pegawai juga senantiasa ditingkatkan oleh pihak Kantor Imigrasi Kelas I 
Makassar. Motivasi Kerja Pegawai di Tinjau dari Kondisi Intrinsik, dari hasil 
wawancara peneliti  dapat menganalisa bahwa di Kantor Imigrasi Kelas I 
Makassar menyangkut kebutuhan psikologis pegawai itu sendiri sudah baik. 
Walaupun ada salah satu faktor dalam kondisi intrinsik yang tidak terlalu 
ditonjolkan yaitu pemberian penghargaan terhadap pegawai yang berprestasi. 
Karena di Kantor Imigrasi Kelas I Makassar menghindari adanya kesenjangan 
sosial dalam proses kerja apabila penghargaan prestasi kerja dilakukan 
secara terbuka. Namun tidak menutup kemungkinan bahwa pegawai di Kantor 




Dalam sebuah penelitian, seorang peneliti harus mampu memberikan 
sesuatu yang berguna bagi perkembangan ilmu pengetahuan, instansi atau 
lembaga serta berbagai pihak yang berkaitan dengan penelitian ini. Adapun 
saran-saran yang peneliti berikan setelah meneliti permasalahan ini adalah : 
1. Pelengkapan sarana dan prasarana yang masih belum memadai baiknya di 
perlengkap lagi demi kelangsungan pelayanan publik. 
2. Bagi para peneliti selanjutnya, disarankan untuk meningkatkan ketelitian 
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